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第 1 章 
 
緒論 
 
 
インターネット宿泊予約サイトの登場により，旅行における宿泊予約の方法
は大きく変化した．宿泊検討者は 24 時間いつでもホテルや旅館などの宿泊施
設の予約手段を手に入れることができるようになり，旅行に出かけるための手
続きが簡便になった．インターネット宿泊予約サイトが登場するまでの宿泊施
設の予約方法は宿泊施設に連絡し，空室の状況を確認して予約を申し込むか，
駅前やショッピングセンターにある旅行会社に出向き，カウンター窓口で相談
し，希望の宿泊施設を予約するのが主流であった[Adachi 2011]． 
宿泊検討者は，インターネット宿泊予約サイトを利用し，希望の日程・予算・
人数，旅行したいエリアを選べば，該当する複数の宿泊施設を一括で検索し，
自分の希望に合った宿泊施設を簡単に比較検討し，予約することができるよう
になった．インターネット宿泊予約サイトの検索機能と 24 時間いつでもネッ
ト接続環境があれば予約可能なサービスにより，インターネットで宿泊予約を
行う利用者は急速に増え，その利用者はこの 10 年で 10 倍を超える成長を示し，
目覚ましい成長を遂げている[JATA 2013]． 
宿泊施設は，自前の販売に加え，旅行検討者の集客力と販売力を持った旅行
会社へ客室を提供し，代理販売を委託していたが，インターネットの登場によ
り，インターネット宿泊予約サイトという新たな流通チャネルへの客室提供と
いう，新しい選択肢が現れた [Kano 2008]．インターネットの普及は旅行流通
に影響を与え，宿泊サービスの提供者側である宿泊施設においてもインターネ
ット宿泊予約サイトへの客室提供を増やすなどの活用が広がっている[JATA 
2004]．インターネット宿泊予約サイトは，旅行会社への客室提供と比較して，
宿泊施設の空室状況の繁閑に合わせて，リアルタイムに掲載客室在庫の提供と
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販売価格の管理ができるため，客室販売を自ら細かくコントロールすることが
できる．宿泊施設へのアンケートによると，宿泊予約の販売経路の構成比は旅
行会社からインターネット宿泊予約サイトへと移行が進んでおり，特に小規模
な宿泊施設でその傾向が顕著となっている[Ryoken 2010]．またインターネッ
ト上での宿泊予約の集客においては，宿泊予約サイトへの登録が最も実施効果
が高いとの結果があり，自社予約サイトを構築するよりも高い評価を示してい
る．これは宿泊施設が単体で宣伝告知をする力は限られているが，宿泊施設が
多く集まり，宿泊検討者の比較検討できるインターネット宿泊予約サイトへの
参加することで，施設規模の大小に関係なくそれぞれの宿泊施設の特徴を表現
できるようになったからだと考えらえる．  
そして昨今，海外から日本に渡航する訪日旅行者の増加が顕著であるが，特
にインターネットは日本への旅行情報の取得において不可欠なものとなってお
り，訪日旅行者の宿泊予約手段として，高い比率でインターネット宿泊予約サ
イトの利用が選択されており，外国人の日本訪問を大きく発展させる役割を果
たしている[JNTO 2013]．一部では自社のホームページに外国語表記の実施を
行うよりも高い集客効果が出ているとの結果もある[ICHSA 2012]． 
インターネット宿泊予約サイトは，旅行計画する際に活用するメディアとし
てりされており[goo 2013]，自らの意思で自由に宿泊施設を選択する際には便
利である．その一方で，宿泊施設に直接連絡を取る場合や旅行会社の店舗での
申し込みと異なり，宿泊施設やそのサービス内容についての問合せをしたり，
宿泊検討者は自分の希望条件に合った宿泊施設がどれかについて旅行に詳しい
専門家からアドバイスを受けたりすることが困難で，宿泊施設選択には不安が
残る．そのため，宿泊検討者は自分にとって最も良い条件の宿泊施設を選ぶた
めには宿泊予約サイトが提供する様々な情報を活用することが必要になる． 
宿泊施設を選択する際に利用される情報は大きく分けて，宿泊施設が提供す
る情報と，宿泊利用者が提供する宿泊レビューに分けられる．宿泊施設が提供
する情報は，宿泊利用者にどのような部屋が提供し，どのような特典がついて
いるか宿泊条件を示す商品情報，宿泊施設自体の規模や概観，設備，ブランド
イメージなどの情報がテキストと画像で提供される．これらは，いわば宿泊施
設がサービス提供者の立場で発信する公式情報である．自社ホームページやイ
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ンターネット宿泊予約サイトに記載される宿泊施設情報がこれらに当てはまる．
一方で，宿泊利用者側が発信する客観的な情報として宿泊レビューがある．宿
泊レビューは，インターネット宿泊予約サイトを利用して該当宿泊施設を予約
し，宿泊後に書くことのできる情報で，実際の宿泊体験に基づく宿泊利用者の
率直な感想の記録である．宿泊レビューは投稿後，宿泊予約サイトの当該宿泊
施設の宿泊レビューを集めたページに掲載され，今後利用する可能性のある宿
泊検討者に参考情報として提供されている．昨今のインターネット宿泊検討者
は，宿泊施設の提供する広告や公式情報だけを一方的に鵜呑みにせず，これら
の実際の宿泊サービス提供を受けた宿泊利用者が残す宿泊レビューを閲覧し，
その評価を宿泊施設の選択を行う際の参考情報として重要視している[Nielsen 
2012]． 
またインターネット宿泊予約サイトの成長に伴い，宿泊レビューは増加し，
サービス提供者である宿泊施設においても活用されるようになった．１つには
宿泊利用者の満足度，利用時の評価をアンケート調査するために利用され，サ
ービスの向上や改善点の発見に役立てられる．また宿泊利用者の声がダイレク
トに宿泊検討者に届くことから，利用者にその体験を発信してもらうこと自体
が宿泊検討者への宣伝にも利用される．サービスを改善する示唆を得ること，
そしてよい体験をすることができた宿泊利用者からの宿泊レビューは最高の宣
伝材料ともなりえるからである[Sernovitz 2009]． 
宿泊検討者，宿泊施設双方が参考にする宿泊レビューは，実際に利用した生
の声であり，宿泊利用者がどのような評価を行ったかを知るために有益な情報
である．宿泊施設の担当者はそこに書かれた内容を閲読し，その感想コメント
に書かれた苦情や要望を，サービス改善のための材料として活用している． 
このように宿泊検討者の予約判断材料として，宿泊施設のサービス改善材料
として活用される宿泊レビューの情報の掲載方法にも課題が存在する．その情
報提供方法では個々の宿泊利用者の感想コメントを並べ，数値評価を集計して
掲載しているだけである．そのため，利用者の多い宿泊施設では宿泊レビュー
が多く集まり，個々の感想コメントを閲覧するだけでも非常に労力がかかる．
様々な内容が記載された感想コメントの中から，宿泊検討者はそこに埋もれた
評価情報を発見し，宿泊施設を選択するための判断材料を見つけ出すのは困難
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を要する．また宿泊施設のサービス担当者においても，膨大な情報の中から，
宿泊レビュー投稿者の意図する内容をすべて理解することは難しく，サービス
改善の材料を見つけ出すことは時間がかかりすぎ，見落としが発生する可能性
もある． 
また，ビジネスで利用する都市中心部の宿泊施設とレジャーで利用する郊外
の温泉地の宿泊施設では，宿泊目的が異なると考えられる．そのため宿泊目的
の異なるエリア，宿泊施設においては宿泊利用者が持つ感想は異なり，評価す
る項目は違うはずである．同様にインターネット宿泊予約サイトで宿泊施設を
探す宿泊検討者が知りたい情報も異なるはずである．しかし現在のインターネ
ット宿泊予約サイトでは，どちらの場合も同じテンプレートを使った画一的な
情報提示になっており，宿泊目的の違いに合わせた宿泊レビューの情報提示に
はなっていない． 
以上のような背景より，膨大に集まる宿泊利用者の宿泊レビューから，宿泊
施設を評価する内容を効率的に抽出し，宿泊利用目的に合わせた情報を提示す
るための手法を提案することは，インターネット宿泊予約の利便性の向上に重
要な取り組みであると考えられる．宿泊検討者と宿泊施設双方にとって，この
宿泊レビューの構造を理解し，宿泊レビューに書かれた感想コメントから有益
な特徴情報を抽出し，利用者にとって使いやすい提示方法を検討する事は，旅
行者の利便向上と，宿泊施設のサービス改善に直結した課題である． 
 
そこで本研究ではインターネット宿泊予約の利便性を向上させることを目的
とし，宿泊利用者から寄せられる宿泊レビューを用いて利用者のエリア，宿泊
施設がどのように評価されたかの特徴を抽出する方法を検討し，情報の提示方
法を提案する．具体的には，宿泊レビューの要素である数値評価と感想コメン
トを用いて利用者の評価情報の特徴を分析する．特に感想コメントについては，
テキストマイニングの手法を用いて対象となるエリア，宿泊施設の特徴となる
評価表現を抽出し，それぞれの傾向の分析を行う．また分析の結果を分かりや
すく宿泊レビューの利用者に提示できる手法を検討することで宿泊レビューの
さらなる活用を目指す． 
本研究では，第 2 章においてインターネット宿泊予約の進展と宿泊予約時に
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おける利用者の判断材料となる宿泊レビューの効能について俯瞰する．そして
本研究の分析方法であるテキストマイニングについての解説を行い，コメント
からの評価表現抽出について先行研究とその課題を示す．そして従来の宿泊施
設の評価方法に関する先行研究と課題を記載し，本研究の目指す方向を示す．
次に第 3 章では，宿泊予約サイトにおける日本人宿泊利用者によって書かれた
宿泊レビューを用いて，その感想コメントをビジネスとレジャーにエリアを分
類し，宿泊エリアの特徴となる評価表現の抽出を行い，宿泊エリアによって異
なる評価傾向の比較分析を行う．また本手法を活用した，宿泊レビュー情報に
付加する新たな情報とその提示方法について提案を行う．第 4 章では，海外か
ら日本に訪問する旅行者である訪日旅行者が投稿した宿泊レビューからの宿泊
施設評価について分析を行う．海外インターネット宿泊予約サイトを利用し，
日本に訪れた訪日旅行者によって英語で書かれた宿泊レビューの感想コメント
情報を用いて，エリアの特徴分析を行う．さらに同手法を宿泊施設に適用し，
個別の宿泊施設における特徴となる評価情報の抽出と分析結果を示す．第 5 章
では，満足，不満につながる評価表現の詳細を検討する．感想コメントに出現
する評価表現の中で，特に文中で肯定評価と否定評価が同時に現れ，それらが
遷移する文の抽出を行う．その特徴と意味をビジネスエリアとレジャーエリア
に分けて分析し，宿泊施設のサービス改善につながる情報の抽出について検討
する．最終の第 6 章では結論を述べる． 
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第 2 章 
 
インターネット宿泊予約の評価指標 
 
 
本章では，インターネット宿泊予約の概要と宿泊予約選択時に活用する情報
について概観する．そして本研究で用いる自然言語処理およびテキストマイニ
ングについて解説する．そして宿泊レビューからの評価情報抽出についての先
行研究を概観し，本研究における課題について示す． 
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2.1 インターネット宿泊予約 
 
ホテルや旅館などの宿泊施設は，観光客に安全で快適な休息と睡眠の場所を
提供する．一般的に，観光ビジネスは利用客の目的を満足させるために様々な
サービスを提供する事業である．インターネット宿泊予約サイトは観光ビジネ
スの１つにあげられるが，唯一観光サービス提供事業とは性格を異にしており，
直接的には何ら観光サービスを提供せず，報酬を得て宿泊者と宿泊施設を仲介
する旅行業の位置付けとなる．インターネット利用者の増加に伴い，インター
ネットを利用し宿泊を予約する旅行者は急激に拡大し，宿泊予約の約 29％がイ
ンターネットからの申し込みとなっている[JATA 2013]．本節ではインターネ
ット宿泊予約に関する現状と課題を示す． 
 
 
2.1.1 インターネット宿泊予約サイト 
 
本項では旅行業とインターネット宿泊予約の仕組みとその利用状況について
解説する． 
近代旅行業の始まりは，1840 年代にイギリスのトーマスクックが企画した，
禁酒運動集会への鉄道利用団体旅行が始まりとされ[Kobayashi 2010]，日本に
おける旅行業の始まりは 1905 年に滋賀県の草津駅構内で弁当販売を営んでい
た南新助が鉄道を使った参拝団体の斡旋を始めたことが始まりとされている
[NTA 2006]．旅行業はこれらの団体旅行客の募集により発展し，1960 年代の
東京オリンピック，1970 年代の大阪万博の開催，高度経済成長の過程において，
団体旅行に加えて個人旅行の増加を迎えた．宿泊サービスを提供する宿泊施設
は，個人旅行客に販路を持つ旅行会社に販売手数料を支払い，旅行客の集客を
依頼してきた．このような経緯があったが，インターネット利用基盤の整備と
浸透により宿泊施設は自らホームページを開設し，宿泊施設は直接旅行者への
客室提供を目指す動きが始まった．ただ旅行者にとって，どのエリアのどの宿
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泊施設に泊まるかを選択する際には比較検討することが多く，単一宿泊施設で
は，多くの選択肢の提供できるものではない．そのため宿泊施設はインターネ
ット上で多くの宿泊施設を取りそろえるインターネット宿泊予約サイトの販売
ネットワークをチャネルミックス戦略の観点からその客室在庫を提供すること
になる． 
インターネット宿泊予約サイトの始まりは 1996 年，ビジネスホテルを予約
することができる日立造船コンピュータが開設したサイト「ホテルの窓口（現，
楽天トラベル）」であった．これまで電話で交渉し，予約する手段が中心であっ
たビジネスホテルを，24 時間インターネット経由で予約ができる，インターネ
ット宿泊予約サイトとして登場した．インターネットを介して空室を照会し予
約を行い，宿泊料金の支払いは現地で直接宿泊施設に払うというシステムで，
宿泊検討者は電話照会も旅行会社に来店もせずに宿泊の申し込みができるよう
になった．これは，宿泊予約における流通チャネルの変化をもたらし，宿泊予
約の手続きの手軽さに利用者は拡大した．旅の窓口に代表されるインターネッ
ト宿泊予約サイトの登場以降，旅行会社も追随して参入し，インターネット宿
泊予約は成長している． 
鈴木は，宿泊予約のインターネット化現象により，流通チャネルの変化を促
し，サプライヤーと消費者の直接売買およびインターネットを介したオンライ
ン旅行会社，オンライン営業部門を発展させたと指摘している．またその中で
低廉性商品，出発間際商品を発売することで，利用者に向けては「利便性」「時
間節約」の効果，安心，廉価性，情報判断力の効果を提供し，サプライヤーと
の観点では効率的販売拡大効果，確実性を提供しているとした[Suzuki 2010]． 
旅行者の観点からのインターネット宿泊予約サイトの利点は 24 時間 365 日
インターネット接続できる環境があれば，簡単に宿泊施設が予約できることに
ある．行きたい日程，人数，予算，エリアを入力すれば素早く希望に合った宿
泊施設を回答してくれる．インターネットが登場する以前，宿泊施設を予約す
る方法は，宿泊施設への直接予約と，旅行会社を経由した予約のいずれかであ
った．宿泊施設に直接予約の場合，宿泊施設に連絡し，宿泊希望日の空室の状
況と価格を確認した後に予約する．直接，宿泊施設の担当者と相談できるため
詳細な点を聞きやすいが，宿泊施設ごとに直接相談する必要があるため，手間
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のかかる．一方，旅行会社での予約の場合は，旅行会社の確保する宿泊施設の
客室を，宿泊施設の案内と宿泊料金の書かれたパンフレットを参照しつつ，店
舗カウンターでスタッフに相談しながら予約する方法がとられてきた．旅行の
専門家のアドバイスを得ながら申し込みができる利点もあるが，旅行会社へ出
向く手間や，店舗の営業時間の制約といった不便も存在する．インターネット
宿泊予約サイトは立地的，時間的な制約を解消した． 
一方，宿泊施設から見たインターネット宿泊予約サイトの利点は，客室を宿
泊施設の需給状況に応じて自らの手で素早くコントロールでき，宿泊料金をリ
アルタイムに変更できることである．インターネット宿泊予約サイトは宿泊施
設からシステム利用料を収受するが，利用料が旅行会社よりも比較的割安なた
め，魅力を感じる宿泊施設も多い．また旅行会社各社には客室数を別々に割り
当てて提供する必要があり，客室在庫管理が煩雑であったが，インターネット
上では，スイッチャーと呼ばれる効率的な客室在庫管理の仕組みを使うことで
一元管理ができるようになり，多くの客室を効率的に販売する仕組みがとられ
るようになった．[Hatakama 2004]  
また宿泊施設の規模にかかわらず参加することができるため，自らをアピー
ルする場としてインターネット宿泊予約サイトを活用することが広がっている．
宿泊施設へのアンケートによると，インターネット上での宿泊予約を集客する
際には，宿泊予約サイトへの登録が最も実施効果が高いとの結果も出ており，
これは自社の独自予約サイトを構築するよりも高い率である．これは外国人旅
行者の集客の場合においても同様であり，自社のホームページによる外国語表
記の実施よりも高い結果であった．インターネットの活用は業歴が浅い企業ほ
ど，積極的である[JFC 2013]．これらは宿泊施設が単体で宣伝告知をする力は
限られているが，宿泊施設が多く集まり，比較検討できる環境を作り出すこと
でそれぞれの宿泊施設の特徴がより明らかになることを示していると考えられ
る． 
また，インターネット宿泊予約サイトの大手の一角である楽天トラベルの成
長の一因として，島川は，宿泊後の評価をユーザに書き込んでもらい取捨選択
することなくすべてを公開したことを挙げている．これまでの旅行会社は，自
分たちで評判をコントロールするというイニシアチブを手放さなかったため，
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宿泊利用者の評価を宿泊予約サイトの即評価にすることができず，利用者の要
求に答えられない旅行会社のマインドの限界を指摘している．楽天トラベルの
支持は，市民の力を信じ，市民みんなが参加し発信者になることで，可能性は
無限になることを指摘した[Shimakawa 2010]． 
本項では旅行業とインターネット宿泊予約サイトの特徴を概観し，これまで
の販売手法に対し，利便性と効率性の観点からも利点があり，宿泊施設および
宿泊検討者から利用が拡大していることを示した．また，利用者の発信する評
価をダイレクトにすべて公開するという方針が宿泊検討者の支持を集めている
ことを示している． 
 
2.1.2 宿泊施設の分類 
 
宿泊検討者が予約を行う宿泊サービスは「かたちあるモノ」と違い，無形性，
消滅性，変動制，不可分性というサービスの 4 つの特徴を持つ．宿泊商品はサ
ービス商品であり，その提供物は無形のサービスとなる．また，日々一定の客
室を提供するストックができない商材であり，売れ残ってしまえばそのサービ
スは消滅してしまう．また定価が存在しない商品のため，同一の客室であって
も繁忙期と閑散期で料金が異なる．また，宿泊という行為に対してはどの宿泊
施設に泊まってもそのサービスは得られるわけで，どのような付加価値をつけ
て商品を提供するかを検討する必要がある．また，商品には特許や実用新案を
取ることはできず差別性を発揮することが難しい．提供されるサービスと信頼
性が商品の価値となる[Kotler 2003]． 
本項では宿泊施設の分類について検討する．宿泊施設の特性を検討し，その
特徴と提供価値について概観する．まず宿泊施設として代表的な区分である長
谷らの分類に従いホテル業と旅館業の特性の違いを示す[Hase 1999]． 
 
ホテル業 
ホテル業の特性は典型的労働集約型産業であり，「宿泊」「宴会」「レストラン」
という 3 つの商品を販売する．主に都市の中心部や主要な駅前に立地し，ビジ
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ネス利用が期待されるエリアに存在する場合が多い． 
商品の特性としてはそれぞれの商品を販売するにあたっては，サービスのウ
ェイトが高い．客室販売には数量的制限があり，収容人員を上回って販売する
ことはできない．客室商品は在庫のできない商品でありその日の客室はその日
に売らないと消えてしまう．立地が重要な要素で移動することができない．基
本的に 24 時間営業で，旅館と異なり欧米の生活様式を基本としている． 
運営の特性としてはロビーに代表されるパブリックスペースの提供など公共
性が高いこと．国内外の旅行者をその風俗や習慣を配慮して，平等に対処する
必要があること．客の生命，財産，プライバシーを守らねばならないこと．防
災，防犯，事故，衛生に対して社会的責任がある． 
労務の特性として，労働集約型の産業であり，ホスピタリティの精神に基づ
く高度な人的サービスを求められる．語学などの専門職や，調理などの高い技
術職が必要であり 24 時間営業のため，他産業と比べて労働調整が難しい．資
本・財務の特性と役割として，開業にあたり固定資産に多額の投資が必要であ
ることがあげられる．装置産業なのでその投資の大半は施設・設備に固定化さ
れる． 
ホテルはスーパーラグジュアリーホテル，ラグジュアリークラス，アッパー
ミドルクラス・ミドルクラス，エコノミークラス，バジェットクラスの 6 つの
カテゴリに分類される．帝国ホテルやリッツカールトンホテルといったスーパ
ーラグジュアリーホテルでは，普段の生活と異なる時間を過ごしてもらうため，
様々な付加価値サービスが提供され，できるだけ高く料金を支払わせることが
当たり前の常識であった．一方，新しいコンセプトとして付加価値サービスを
徹底的に省いて余計な料金は取らないという逆転の発想が生まれている．東横
インやヴィアインといったエコノミー，バジェットクラスのホテルでは，宿泊
に絞った料金体系に徹底しコストの削減と利用者の支持を獲得しようとしてい
る． 
 
旅館業 
旅館業が一般的に宿泊業としての「旅館」の形になったのは，旅人に一夜の
宿と食事を提供した，江戸時代の木賃宿や旅籠であるとされる．高度経済成長
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期にクローズアップされた「観光」の基地として旅館はその社会的機能性を高
めるにいたった．欧米から輸入された「ホテル」システムと対比して旅館は日
本の地方の「歴史館・文化館」として，温泉地や景勝地などのレジャーエリア
に立地し，地域の経済活動拠点として重要な位置を占めている．法律上の定義
では旅館とホテルの区別は和室が半数以上のものを旅館と呼び，洋室が半数以
上のものをホテルと呼ぶ．そのため，実際の旅館ホテルの名称と法的な区別は
一致しないことも多い．旅館業の特性は利用客に対し「宿泊」「食事」「入浴」
を提供することであり，旅館サイドから見れば安全で清潔な施設・設備の提供，
主に日本料理となるが，高い技術を持って調理される料理の提供，おもてなし
の心を持った人的サービスの提供内容が注目される．観光地における観光消費
の最大の受け皿は宿泊施設であり，その大部分は旅館を通じて消費されている．
この意味では旅館は観光地の地域経済にとって重要な存在で，多数の人手によ
り成り立っている旅館は雇用の面でも大きな役割を担っている．ほとんどは古
くからの宿場町の旅籠や温泉地の当時宿がその起源であり典型的な地場産業で
もある． 
 
これらのようにホテルと旅館は，在庫のできない商品を提供するという意味
では同一であるが，提供するサービス内容については異なる意味合いを持つ．
宿泊施設としての特徴の違いを宿泊者として利用する際の表 2-1 にまとめる． 
旅行検討者は上記のような特性を持つ宿泊施設の中から自分の条件に応じた
宿泊施設を選ぶことになるが，宿泊検討者のこだわる項目はホテルが立地する
ビジネスエリアと，旅館が立地するレジャーエリアにおいて異なる．さらに宿
泊施設にも様々な数の施設があり，その特徴は千差万別である．そのため宿泊
検討者にはどの施設を選ぶかで得られる満足度が異なることとなる．次項では
宿泊検討者が宿泊施設を選択する際に生じる知覚リスクについて概観する． 
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表 2-1 宿泊施設の分類 
 ホテル 旅館 
客室 洋室 和室 
建物デザイン 洋式，近代的空間 伝統的な和の空間 
パブリック空間 外来客も利用する公共の
空間 
主に宿泊客だけが利用する
空間．浴衣で自宅にいるよ
うにくつろげる場所 
販売方法 室料制（客室のみを販売）
ただし観光地では 1 泊 2 食
販売も多い 
1 泊 2 食販売 
提供サービス 「宿泊」「宴会」「レストラ
ン」 
「宿泊」「食事」「入浴」 
主な業態 都市立地 
都市ホテル，ビジネスホテ
ル，公共の会館 
 
（観光地立地） 
リゾートホテル，小規模家
族経営のペンション 
観光地立地 
旅館，観光ホテル，国民宿
舎など様々な公共の宿，小
規模家族経営の民宿 
（都市立地） 
小規模家族経営で室料販売
する都市旅館 
 
2.1.3 宿泊予約に伴う宿泊検討者の知覚リスク 
 
目的地選択や旅行商品購買の意思決定に際して，観光客が感ずる不安や懸念
を知覚リスク(perceived risk)という．観光客が主観的に評価する危険性であり
その大きさは不確実性(uncertainty)と結果の重要性(consequences)に依存する．
不確実性は選択の的確性に関わるもので選択のミスや不測の事態が発生する可
能性ないし確率の高さを意味している[Hase 1999]． 
旅行はサービスゆえに事前評価が困難であり，体験も天候や混雑などの目的
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地の状況に左右されやすく不確実性は高い傾向にある．そして結果の重要性は
選択においてミスを犯した場合に生ずる経済的損失や心理的苦痛など旅行者が
被るダメージの大きさとして表される．長谷は知覚リスクには次のようなタイ
プがあると指摘している． 
 
・機能的リスク(functional risk)…選択された観光機会において，満足いく
観光体験ができるかどうかにかかわる不安・懸念 
・身体的リスク（physical risk)…選択した観光行動における，病気，けが，
その他健康上の不安・懸念． 
・財務的リスク(financial risk)…誤った選択による時間的・金銭的費用の損
失に対する不安・懸念 
・社会的リスク(social risk)…選択に対する他社，帰属集団からの評価や承認
が得られないこと，あるいは選択を誤った場合の世間体の悪さなどへの不
安・懸念． 
・心理的リスク（Phychological）…選択を誤った場合に経験する自己嫌悪や
屈辱への不安，懸念． 
 
その対処法には 3 つあり，第 1 の方法はリスクを厭わない，またはあえてリ
スクを冒す行動をとるリスク耐性を持った旅行者の行動が存在する．第 2 の方
法は選択しようとする観光行動に対して知覚するベネフィットによってリスク
に対処しようとするもので，ベネフィットをより強く知覚することでリスクか
ら目をそらそうとする動きが存在する．第 3 の対処法はリスクの低減を図ろう
とする行動をとる旅行者が存在することを示している．知覚リスクの低減方法
には， 
 
・積極的情報収集， 
・過去の経験に基づく選択， 
・社会的評価に基づく選択（世間の評判，第三者による格付け，マスコミや
ガイドブックによる紹介記事などに基づく選択） 
・高額な旅行商品の選択（ただし財務的リスクを高めることもある） 
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・期待水準の低下 
・その他（旅行傷害保険などの制度の活用） 
 
などがある．宿泊施設に滞在を検討するにあたり，インターネット宿泊予約
サイトの情報を閲覧する行為は，長谷の指摘した知覚リスクの低減に寄与して
いると考えられる．宿泊検討者の積極的な情報収集により，宿泊施設から発信
される情報や，宿泊利用者の過去の経験に基づく情報である宿泊レビューを参
照し，社会的評価に基づく選択を行うことで宿泊利用時に存在するリスクの回
避を行っていると考えられる．次節ではインターネット宿泊予約をする際の情
報収集にはどのようなものがあるかについて概観する． 
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2.2 インターネット宿泊予約の情報収集 
 
旅行者の情報収集方法には，テレビやラジオ，新聞，雑誌などのマス媒体，
インターネット，友人の体験談，旅行会社のパンフレットなどいろいろなもの
が存在する．その中でも旅行のきっかけとなるものは，自分自身の経験や家族
や知人の体験談，テレビやラジオなどのオフラインの情報メディアが良く使わ
れ，実際の旅行の具体的な計画を立てる時に，オンラインの情報メディアが重
要とされている[goo 2013]．また，旅行の目的も様々であり，商用のビジネス
旅行もあれば，帰省旅行，温泉旅行といったレジャー旅行が存在するため，そ
れぞれの場合において宿泊検討者が知りたい情報は異なる．本節では宿泊予約
時に利用する情報を，サービス提供者からもたらされる提供者発信情報と利用
者発信情報に分類し特徴を検討する． 
 
2.2.1 提供者発信情報 
 
宿泊施設はインターネット宿泊予約サイトに対して，住所や電話番号，施設
の特徴アピールなどのテキスト情報と，施設の外観画像や部屋画像といった画
像情報，宿泊プランの内容や空室，料金といった商品情報を提供し，利用者の
検討材料として提供している．これらは施設自らが情報公開する内容，すなわ
ち，提供者側の発信する情報である．宿泊施設側として最大限よい印象を持っ
てもらい，宿泊施設選択における決断をしてもらう必要があるため，意図的に
利用者にとって不利益が発生する情報は示さず，良い情報を掲載する可能性が
ある．また，宿泊利用者にとって利益になる点および，不利益になる点につい
て宿泊施設に関するすべての情報を宿泊検討者に向けて盛り込むことは掲載ス
ペースの制約からも現実的に不可能であり，その点においても宿泊検討者には
伝えきれていない情報が存在する． 
島川は，インターネット上の情報量の多さに起因する情報のジャンク化を指
摘している．また旅の達人と称される旅行ライターの情報発信が，提供者のた
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めにいい情報を提供するようになる弊害として，書かれた記事内容と実際に訪
れた時の印象の乖離が生まれることを指摘した．旅行者はこの手の作られた評
判に敏感になり，その評判に左右されにくくなったとしている．そして一人の
達人の感想よりも多くの一般人のリアルな評価の傾向を知ることを求めるよう
になったとしている[Shimakawa 2010]． 
そこで宿泊レビューに代表される，利用者目線で評価し，利用者の感想が書
き込まれる利用者発信情報により，提供者情報では伝えきれない情報を補う役
割があると考えられる． 
  
2.2.2 利用者発信情報 
 
宿泊の感想や利用者の声を宿泊利用者が発信する方法は，インターネット宿
泊予約サイトの宿泊レビュー，ブログ，SNS(ソーシャル・ネットワーキング・
サービス)，Twitter，Facebook など様々な形で存在する．旅行の感想を共有す
る意義として，ひとつには友人や家族といった身近な人々との関係性を深める
ために発信していると考えられる．宿泊予約サイトには，ほぼ標準的に利用者
が感想を投稿する宿泊レビューを表示する機能を有している．投稿された宿泊
レビューは，単にその宿泊施設を利用した感想を発信したいという意味だけで
なく，利用した際に気付いたことや，良かった点，改善してほしい点などを記
載することで，今後の施設を利用する可能性のある宿泊検討者に対する参考情
報として発信している．実際に利用するまでは内容を確認することができない
サービスである宿泊において，利用者の宿泊レビュー評価は，実際に利用した
人の声であり，宿泊施設が発信する情報と併せ，宿泊検討者にとって重要な参
考情報，判断材料となる． 
 
2.2.3 宿泊レビュー 
 
一般的に利用者が宿泊レビューを投稿するには，インターネット宿泊予約サ
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イトで宿泊予約し，その施設に宿泊する必要がある．宿泊後にはじめてレビュ
ーが書ける画面が表示される仕組みになっており実際に宿泊していないユーザ
が，なりすましてレビューを投稿することは容易にはできない．そのため宿泊
レビューは実際の利用者の体験を反映した情報であるといえる．宿泊レビュー
の例を図 2-1 に示す． 
 
 
図 0-1 宿泊レビューの例 
 
宿泊レビューは，概ね宿泊利用者のプロフィール，数値評価項目および自由
記述欄である感想コメントの 3 種類の要素から構成される．宿泊レビューは，
テンプレートに沿って宿泊利用者に記載され，宿泊施設ごとにまとめられる．
それらを投稿日付順に並べ，固定的な表示形式で各宿泊施設の予約申し込みペ
ージに掲載される．数値評価項目は，宿泊した際に受けたサービスを宿泊予約
サイトによって分類された代表的な項目ごとに 5 段階または 10 段階で評価す
る．感想コメントは自由に宿泊利用者の意見を記載する場所である．自由記述
が可能なテキスト欄であり，そこには数値評価項目に対する宿泊利用者の具体
的な感想，意見と共に数値評価では表現できない内容に対する宿泊利用者の感
想，評価が含まれている． 
通常，ビジネス宿泊，レジャー宿泊と宿泊目的が異なる場合，宿泊検討者が
知りたい施設の評価情報は異なるはずである．しかし，現在の宿泊レビューの
情報提供手法は，宿泊利用者がどのような利用目的で宿泊施設を利用したのか
にかかわらず一様のテンプレートで表現している．そのため利用目的に応じて
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どの数値評価項目が重要であるのかを示すことができていない．また，数値評
価と感想コメントはそれぞれ独立した評価であるため，それぞれの評価におけ
る関係性は示されていない．そのため，宿泊利用者の目的によって異なる感想
の違いをわかりやすく表現できているとは言い難い． 
 
2.2.4 レビュー情報の特性 
 
次に宿泊レビューなど利用者が個人の評価を投稿した情報，いわゆるインタ
ーネット上のクチコミにどのような特性があるのかを概観する．宿泊レビュー
を含むクチコミには書き手となる投稿者と，それを読む利用者が存在する．宿
泊レビューの場合，書き手は宿泊施設に泊まった宿泊利用者であり，読み手は
宿泊を検討中の宿泊検討者と宿泊サービスを提供する宿泊施設の従業員である．
Rosen は，レビューが重要になった理由として，利用者が取り扱う情報量の過
多によるノイズの存在や，情報発信者にとって不都合な情報が発信情報に含ま
れないことに対する利用者の懐疑的な態度の存在を指摘する．そしてインター
ネットのコミュニケーションの発達により，これまでつながることのなかった
利用者どうしがつながる利用法が確立されたことで重要性が増したことを挙げ
ている．レビューはエキサイティング，革新的，経験型，複雑，高価，可視性
が高いといった消費者の関与度の高い商品において多くみられることを指摘し
ている[Rosen 2002]．国領は，情報の非対称性の逆転現象を指摘した．かつて
は売り手のほうが，商品の品質や市場価格などについて多くの情報を持ってお
り，買い手は，その情報をあまり持っていないという情報の非対称性が存在し
た．しかしそれがインターネットの発達により，消費者側も多くの情報量を持
つようになり，消費者側からの情報発信をおこなうようになった．これをいか
にビジネスに適用するかを検討するべきであるということを述べている
[Kokuryo 1999]．また山本は，レビューによるユーザ行動として「購買にいた
る」といったプラスの循環だけでなく，「購買を阻止する」というネガティブな
レビューの循環も存在することを示し，レビューの評価は，ポジティブ，ネガ
ティブ両方の極性に注目する必要があることを示した[Yamamoto 2008]．利用
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者の評価は肯定的なものだけでなく否定的なものもあり，それらの両方の情報
を閲覧し，宿泊検討者は自分の利用目的に合った宿泊施設を選んでいることに
なる． 
濱岡は，クチコミサイトと企業のホームページの比較において，企業のホー
ムページを情報源として利用する割合が高いものの，クチコミサイトを重視す
ることを指摘している[Hamaoka 2006]．  
これらの先行研究は，インターネットの活用が進むなか，利用者自らが情報
を発信，収集できる環境が整ったことで，自らの選択をより間違いなくするた
めにサービス提供者側からの情報だけを鵜呑みにするのではなく，より多くの
情報源からの情報を用いた判断を利用者は行うことになったことを示している．
また，情報提供者側においてもこの状況を理解し，レビューを活用する必要性
を示している．これらの研究においてはレビューの有用性について示すもので
あるが，実際にレビューに表記されるコメント内容について深く踏み込んでは
おらず，具体的な評価の内容についての説明に乏しい点が課題である． 
  
2.2.5 宿泊施設の評価 
 
前項においてレビューの特性について検討したが，本項では宿泊予約の場合
にはどのような評価方法があり，どのような評価が行われているのかを概観す
る．世界では公的機関による宿泊施設の評価が行われており，フランスでは政
府観光局がホテル業界全体のレベルアップや競争力の強化を目的とし，宿泊施
設の格付け，評価を行っている．格付け機関の宿泊施設の評価として有名なも
のとしてミシュランガイドがあるが，こちらは匿名の覆面調査員による評価と
なっている．上地は，日本では評価機関による評価指標が存在せず，各旅行会
社やガイドブック出版社が自分たちで集めた情報をもとに評価を行うため評価
にばらつきがある点を指摘し，沖縄独自の格付け制度の評価指標を提案した
[Kamichi 2012]．大内らは，宿泊予約を含む旅行は，実際に経験しないとわか
らない，費用と時間を消費する商材である点と宿泊施設と宿泊利用者の間に存
在する情報の非対称性を指摘している．自らの施設情報に対し情報の優位性を
 22 
 
持つ宿泊施設が，実態に即さない誇張された情報を発信する可能性を示唆し，
日本の宿泊施設，特に旅館の客観的な第三者機関の評価を嫌う傾向を指摘した．
この問題を解決する方法として，北海道の宿泊施設を対象に「施設」「サービス」
「食」「交通至便」「眺望」「癒し」を大項目とする 177 項目からなる評価項目を，
宿泊施設の従業員が自ら評価し，公開するという自己評価型の評価基準の提案
を行った[Ouchi 2008]．これら研究は公平で客観的な評価基準を統一すること
で，提供者側の情報発信方法の向上に貢献する提案である．しかしあくまで施
設側が行う評価であり，一般的な宿泊利用者が実際に宿泊した際に施設をどの
ように評価するかを情報提供する方法までは検討を行っていない． 
一方，Gretzel らは宿泊利用者が発信する宿泊レビューの活用状況について
調査を行った．その結果，利用者は旅程選択支援のためではなく，どの宿泊施
設に泊まるかの意思決定の判断において活用を行っていることを挙げている
[Gretzel 2008]．森川は，宿泊レビューについて，旅行会社が旅行後に回収す
るはがきアンケート調査をもとに調査を行い，顧客満足評価への影響力が強い
特徴項目として，食事の内容，客室などの手入れ，館内の設備，従業員の接客
態度を挙げている[Morikawa 2001]． 
また，長島は，旅行におけるクチコミについて注目しサービス商品の特性を
踏まえた評価をおこなっている．そしてクチコミが商品選択や満足度に与える
影響が大きいことを指摘し，下記の 5 種類の機能を想定した[Nagashima 2009]． 
 
・クチコミの意思決定推進機能 
・クチコミの期待値形成機能 
・クチコミの評価軸付加機能 
・クチコミの実際値修正機能 
・クチコミによる改善要望機能 
 
これらはクチコミの参照機能による意思決定の支援機能の存在と，他人の目
に触れる形でサービス提供者へサービスの利用者が改善要望を伝達するという
新しい機能，および利用者の期待値と実際値に与える影響に関する要素が存在
するとしている． 
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これらの調査研究は，宿泊施設の判断材料として宿泊レビューが重要視され
ていることを明らかにし，また利用者の感想コメントの中に，顧客満足評価に
影響のあるいくつかの要素が存在することを示唆している． 
これら先行研究の課題は，全体的にレジャー目的での宿泊利用を主眼とした
調査となっており，ビジネス目的での利用の場合の特徴については言及されて
いない．また，宿泊レビューの有効性を指摘しつつも，具体的なレビューに書
かれた感想コメントの記載内容についての分析が乏しいことである．感想レビ
ューを評価指標として利用するためには，実際の宿泊レビューの感想コメント
においてどのような記述がなされ，どのような評価を受けているのかを検証す
る必要が残されている．次節では，宿泊レビューの感想コメントより評価表現
を抽出し分析するテキストマイニングの手法について検討する． 
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2.3 テキストマイニング 
 
テキストマイニングとは，テキストを自然言語処理したのち，データマイニ
ングの技術を用い，テキストにある内容の傾向や特徴から，新たな知見を見い
だす技術である．テキストマイニングの典型的な利用例としてコールセンター
におけるコンタクト履歴の分析，医療文献データベースを用いた研究成果を活
用するための方法，特許文書から企業の技術戦略を分析するといった研究が行
われている[Nasugawa 2006]． 
また，インターネットによる双方向の利用者の交流により，いわゆるビッグ
データと称される分析対象データの増加を背景としたテキストマイニングを利
用した研究のニーズも高まりをみせており，巨大掲示板上での投稿情報を対象
とした研究，化粧品や健康食品の評価サイトにおけるレビュー，クチコミ情報
からのユーザの行動を分析する研究などが存在する[Okumura 2013]． 
宿泊レビューの感想コメントのテキストは，宿泊施設を利用したユーザより
日々投稿され，膨大な量のデータが集まる．これらの大量に集まるテキスト情
報データから宿泊施設の評価を分析する手法としてテキストマイニングを用い
ることが有効であり，多くの感想テキストを統計的に処理し，宿泊レビューの
特徴をつかむことができる．本節では，本研究で用いる自然言語処理と分析手
法であるテキストマイニングについて解説する． 
 
2.3.1 自然言語処理による評価表現抽出の概要 
 
本節では，自然言語処理による評価表現抽出を行うときに必要となる形態素
解析，構文解析，意味解析の技術について概説する． 
自然言語処理では，表 2-2 に示すように，日本語の語を分類する形態素解析
技術をベースに，構文解析，意味解析などの手法が使われる．これらの手法を
用いて，情報検索処理[Kawano 02]や機械翻訳処理[Yoshimura 00]などが行わ
れる．それぞれの技術の関係は図 2-2 のようになり，各解析手法から評価表現
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抽出を行うことができる． 
 
表 2-2 自然言語処理による評価表現抽出の手法一覧 
手法 説明 
形態素解析 文を構成する語を切り出し，その品詞などの性
質を得る． 
構文解析 語の関係を解析し，文の構造を明らかにする． 
意味解析 文の形式的な構造から意味表現を得る． 
 
 
 
形態素解析 構文解析 意味解析 
 
図 2-2 自然言語処理による解析法の関連 
 
また，最近では，インターネットにおける情報検索技術の研究が特に多く行
われており，自然言語処理技術の発展に大きく貢献している[Tokunaga 99]．
具体的には，Web 上の豊富なテキスト情報を使って自動的に事典を構築し
[Fujii 02]，ホームページの自動要約処理[Mani 01]などを行うための自然言語
処理技術が研究されている． 
 
2.3.2 形態素解析 
 
評価表現抽出の対象となる文章は，いくつかの語の系列として表されている．
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そのため，文構造の解析にあたっては，文を語の単位へ分解する必要がある．
このような語へ分解するための処理が形態素解析処理である．形態素解析処理
では，文が分かち書きされている英語文については接辞や屈折形を同定するこ
とであり，文が分かち書きされていない日本文については，さらに，文字系列
から語を切り出す処理が加わる．現在，広く使われている形態素解析ソフトウ
ェアに茶筌や Mecab がある[Asahara 03a]． 
 
(1) 語の種類 
 
日本語では，語を自立語と付属語に分けている．自立語は単体で文節となる
が，付属語は単体では文節とはならない．文節は，文の中で文法的な機能を持
つ最小の単位のことである． 
語は，名詞的であるか動詞的であるかによって分けられる．名詞的であるも
のを体言と呼び，動詞的であるものを用言と呼ぶ．また，同じ意味を持つ語を
シソーラスと言う[Yamaguchi 03]． 
 
(2) 語の構成 
 
語に接頭語や接尾語が付属して新しい語を形成する．この接頭語や接尾語を
まとめて接辞と言う．また，複数の語が結合して複合語を構成する． 
語には活用するものがある．日本語では，動詞，形容動詞，形容詞が活用す
る．英語では，名詞が数について，動詞が人称，数，時制について，形容詞が
比較級，最上級について活用する．このような語の活用を屈折と言う．語の中
で活用しない部分を語幹と言い，活用する部分を語尾と言う． 
 
 
(3) 形態素 
 
文を構成する語を分解すると，文節，単語，文字，音素のように，より細か
く分解することができる．この中の単語においては，たとえば，「見られる」の
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ように，「見る」と「られる」に分割される．この「られる」を抽象的な受け身
の助動詞として定義すると，これは様々な文の中で「られる」や「れる」など
に変化する性質を持つ．このような抽象的な存在を「形態素」と呼ぶ[Matsuoka 
00]．形態素解析処理は，システム内に保存の辞書に登録されている形態素に対
応して，文を形態素のレベルまで分解し，それぞれの形態素の品詞情報を特定
する処理を行う．図 2.3 に形態素と品詞情報の例を示す． 
 
 
 
私 は 車 で 買い物 に 行っ 
名詞 助詞 名詞 助詞 名詞 助詞 動詞 
た 
助動詞 
 
図 2.3 形態素と品詞情報の例 
 
 
(4) 品詞情報 
 
形態素解析処理では，文を形態素に分割し，品詞情報を付加して出力する．
このときには，品詞の定義が必要となる．品詞については，様々な分類が行わ
れているが，現在，情報処理の分野で最も一般的に利用されているのが，IPA(情
報処理推進機構)品詞体系[Asahara 03b]である．表 2-3 に，この IPA 品詞体系
を示す．自然言語処理の多くは，これらの品詞情報を利用して解析を行ってい
る． 
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表 2-3 IPA 品詞体系 
Type1 Type2 Type3 Type4 説明 例 
名詞 一般 普通名詞 「大根」「人間」 
  固有名詞 一般 一般的な固有名詞 「北穂高岳」 
    人名 一般 姓と名に分けられないもの 「お市の方」 
      姓 主に日本人の姓 「山田」 
      名 主に日本人の名 「太郎」 
    組織 組織を表す名称 「通産省」「ＮＨＫ」 
    地域 一般 国名以外の地名を表すもの 「アジア」「京都」 
      国 国の名前 「日本」 
  代名詞 一般   代名詞，不定詞 「それ」「ここ」 
    縮約   
代名詞と係助詞「は」の組合せで，
短縮した形 
「ありゃ」「こりゃ」「そ
りゃ」 
  副詞可能 
時間，量，割合など副詞的に使う
ことのできる名詞 
「金曜」「一月」「少量」 
  サ変接続 
後ろに「する」「できる」などが
後接可能なもの 
「インプット」「愛着」
「悪化」 
  形容動詞語幹 「な」の前に現れるもの 「健康」「安易」「駄目」 
  ナイ形容詞語幹 
助動詞の「ない」の直前に現れて
形容詞的に働くもの 
「申し訳」「仕方」「と
んでも」 
  数 
漢数字，算用数字，および，「何
(回)」「数(%)」「幾(夜)」 
「０」「１」「何」 
  非自立 一般 
連体詞，「の」，活用語の基本形に
接続して使われる 
「こと」「きらい」「く
せ」「もの」 
    副詞可能 
連体詞，「の」，活用語の基本形に
接続して使われ，副詞的に働く 
 
 
 
「限り」「さなか」「う
ち」 
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Type1 Type2 Type3 Type4 説明 例 
    助動詞語幹 
連体詞，「の」，活用語の基本形に
接続して使われ，助動詞とされる
「ようだ」の語幹 
「よう」「やう」 
    形容動詞語幹 
連体詞，「の」，活用語の基本形に
接続し，「な」と接続可能なもの 
「みたい」「ふう」 
  特殊 助動詞語幹 
基本形に接続し，「そうだ（伝聞）」
の語幹部分 
「そう」 
  接尾 一般 
名詞，あるいは，「ガル接続」や
「連用タイ接続」に接続して複合名
詞を形成 
「おき」「かた」「がい」 
    人名 
名詞のうち特に人名に接続して
名詞を形成する接尾語 
「君」「様」「著」 
    地域 
名詞のうち特に地域名に接続し
て名詞を形成する 
「町」「市」「県」 
    サ変接続 
名詞に接続して「スル」に前接し
得る接尾語 
「化」「視」「分け」 
    助動詞語幹 
他の品詞の連用形に接続し，「そ
うだ」の語幹部分 
「そう」 
    形容動詞語幹 
他の名詞や活用語の連用形に接
続し，「だ」に前接する 
「的」「げ」「がち」 
    副詞可能 
他の名詞に接続する接尾語で，副
詞的に働くもの 
「後」「以後」「中」 
    助数詞 数に接続して名詞を形成 「個」「ｃｍ」 
    特殊 用言につく特殊な接尾辞 「（楽し）さ」 
  接続詞的 
単語と単語を接続する接続詞的
な働きをするもの 
 
 
「（日本）対（アメリ
カ）」 
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Type1 Type2 Type3 Type4 説明 例 
  動詞非自立的 
「助詞-接続助詞」の「て」に接
続し，動詞的なもの 
「ごらん」，「ちょうだ
い」 
接頭詞 名詞接続 
名詞に前接する接頭語のうち，数
に接続するもの以外 
「お（水）」「某（氏）」
「ご（立派）」 
  数接続 
名詞に前接する接頭語のうち，数
に接続するもの 
「約」「およそ」「毎時」 
  動詞接続 
動詞の命令形あるいは「動詞 連
用形」＋「なる/なさる/くださる」
に前接 
「お（読みなさい）」「お
（座り）」 
  形容詞接続 形容詞に前接する接頭語 「お（寒いですねえ）」 
動詞 自立 カ変  「やってくる」 
    サ変・スル 
「する」および「名詞 サ変接続」
に接続する「する」 
「する」 
    サ変・－スル 和語系のサ変動詞 「接する」 
    サ変・－ズル 和語系のザ変動詞 「信ずる」 
    一段 上一段活用/下一段活用 「着る」 
    五段・カ行イ音便 
五段カ行で「て」に接続するとき
にイ音便になるもの 
「解く」「聞く」 
    五段・ガ行 
五段ガ行で「て」に接続するとき
にイ音便になるもの 
「継ぐ」「急ぐ」 
    五段・サ行 
五段サ行で「て」に接続するとき
に音便化しないもの 
「話す」 
    五段・タ行 
五段タ行で「て」に接続するとき
に促音便になるもの 
「持つ」 
    五段・ナ行 
五段ナ行で「て」に接続するとき
にハツ音便になるもの 
 
 
「死ぬ」 
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Type1 Type2 Type3 Type4 説明 例 
    五段・バ行 
五段バ行で「て」に接続するとき
にハツ音便になるもの 
「呼ぶ」 
    五段・マ行 
五段マ行で「て」に接続するとき
にハツ音便になるもの 
「進む」 
    五段・ラ行 
五段ラ行で「て」に接続するとき
に促音便になるもの 
「切る」「なる」 
    五段・ラ行特殊 
五段ラ行で「ます」接続および命
令形が「－い」の形 
「いらっしゃる」「おっ
しゃる」 
    五段・ワ行ウ音便 
五段ワ行で，「て」に接続すると
きにウ音便になるもの 
「問う」「乞う」「沿う
（て）」 
    五段・ワ行促音便 
五段ワ行で，「て」に接続すると
きに促音便になるもの 
「言う」「食う」「負う」 
    四段・ハ行  「云ふ」「向かふ」 
    ラ変  「あり」「なり」 
    上ニ・ハ行 その他，「ダ行」   
    下ニ・ア行 
その他，「カ行」「ガ行」「サ行」「タ
行」など 
  
    一段・得ル 
古語「得る」の活用型．基本形と
仮定形のみ 
  
  非自立 カ変  「（て）くる」 
    一段  「あげる」「おえる」 
    五段・カ行イ音便  「（て）頂く」 
    五段・カ行促音便 
五段カ行で「て」に接続するとき
に促音便になるもの 
「行く」「ゆく」 
    五段・サ行  「いたす」「だす」 
    五段・マ行  「込む」 
    五段・ラ行  「終わる」「切る」 
    五段・ラ行特殊  「（お読み）なさる」 
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Type1 Type2 Type3 Type4 説明 例 
    五段・ワ行ウ音便  「給う」 
    五段・ワ行促音便  「合う」 
  接尾 一段 学校文法でいう助動詞 「させる」「しめる」 
    五段・ラ行  「がる」 
形容詞 自立 形容詞･アウオ段 
語幹の最後の母音がアウオのい
ずれかで終わるもの 
「青い」「赤い」「厚い」 
    形容詞・イ段 
語幹の最後の母音がイで終わる
もの 
「哀しい」「楽しい」「頼
もしい」 
    形容詞・イイ  「いい」「ええ」 
    形容詞・不変化型 
形容詞の中で「基本形」の用法し
かもたないもの 
「かっこいい」 
  非自立 形容詞・アウオ段 
動詞「連用タイ接続」あるいは「連
用タ接続」に後接 
「がたい」「づらい」「や
すい」 
    形容詞・イ段 
動詞の「連用タイ接続」あるいは
「連用タ接続」に後接 
「らしい」「（て）ほし
い」 
    形容詞・イイ  「いい」 
    形容詞・不変化型 
動詞「連用タイ接続」/「連用タ
接続」に後接し「基本形」の用法し
かもたないもの 
「かっこいい」 
  接尾 形容詞・アウオ段 学校文法でいう助動詞 「（食べ）たい」 
    形容詞・イ段 学校文法でいう助動詞 「（嫌味）たらしい」 
副詞 一般 
必ず後ろで切れるもの，連体修飾
が不可能なもの 
「あいかわらず」「多
分」 
  助詞類接続 
「の」「は」「に」「な」「する」「だ」
などが後接 
「こんなに」「そんな
に」「なにか」 
連体詞 
名詞を修飾する形しかもたない
もの 
「この」「その」「どの」 
接続詞 独立に現れる接続詞 「けれども」 
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Type1 Type2 Type3 Type4 説明 例 
助詞 格助詞 一般 格助詞 「の」「から」「を」 
    引用 
名詞，人物の台詞，会議の決定事
項などの直後の「と」 
「（～だ）と（述べた）」 
    連語 
格助詞と動詞との連語で，主に格
助詞に相当する働き 
「という」「といった」
「として」 
  接続助詞  「から」「からには」 
  係助詞  「こそ」「さえ」 
  副助詞  「がてら」「かも」 
  並立助詞  「と」「たり」 
  終助詞  「かい」「かしら」 
  副助詞／並立助詞／終助詞 
「か」のうち，副助詞，並立助詞，
終助詞いずれか 
「か」 
  連体化 
「名詞」に接続して体言にかかる
「の」 
「の」 
  副詞化 
擬音語，擬声語，擬態語およびそ
れに類する名詞や副詞の直後の
「に」「と」 
「に」「と」 
  特殊 
以上の分類に当てはまらないも
の 
「かな」「けむ」「にゃ」 
  間投助詞 文語的な用法 「（松島）や」 
助動詞 五段・ラ行アル 動詞型の活用の助動詞「ある」 「ある」 
  五段・ラ行ゴザル 動詞型の活用の助動詞「ござる」 「ござる」 
  形容詞・イ段 形容詞型活用の助動詞 「らしい」 
  特殊・ナイ 
否定の助動詞「ない」の活用型 
 
「ない」 
Type1 Type2 Type3 Type4 説明 例 
  特殊・タ 完了を表す助動詞「た」の活用型 「た」「だ」 
  特殊・ダ 断定の助動詞「だ」の活用型 「だ」 
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  特殊・デス 断定の助動詞「です」の活用型 「です」 
  特殊・ドス 断定の助動詞「どす」の活用型 「どす」 
  特殊・ジャ 断定の助動詞「じゃ」の活用型 「じゃ」 
  特殊・マス 
謙譲・丁寧を表す助動詞「ます」
の活用型 
「ます」 
  特殊・ヌ 否定の助動詞「ぬ」の活用型 「ぬ」 
  特殊・ヤ 関西方言の断定の助動詞 「（そう）や」 
  不変化型 
現代では活用しない助動詞,活用
が想定できない口語 
「う」「まい」「（いざ行
か）ん（む）」 
感動詞 あいさつなど 「おはよう」 
記号 一般 以下の分類以外の記号 「○」「＠」「〒」 
  アルファベット 英語のアルファベット 「Ａ」「ａ」 
  句点 句点 「．」「．」 
  読点 読点 「，」「，」 
  空白 全角の空白文字 「 」 
  括弧開  「（」「【」 
  括弧閉  「”」「＞」 
フィラー 
話し言葉で起こる相槌や挿入的
な音声言葉 
「あの」「うんと」「え
と」 
その他 間投 
「名詞-接尾」や「助詞-終助詞」
とし難いもの 
「（だ）ア」 
未知語 未知の語   
 
(5) 語の切り出し 
 
日本語の文は語と語の間に空白を含まない形の連続した文字系列で表現され
るので，それらを合わせたすべても時系列な語となる．文を s，文字を c，語を
w と表すと，式 2.1 のように表すことができる． 
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mn wwwcccs LL 2121 ==      (式 2.1) 
 
これは，文 s が n 個の文字
nccc ,,, 21 L から構成される文字系列 nccc L21 とし
て表されており，さらに，文 sはm個の語
mwww ,,, 21 L からなる語系列 mwww L21
として表されていることを示している．n 個の文字系列から独立に取り出せる
任意の長さの部分文字系列は， )1(1 njiccc jii ≤≤≤+ L で示すことができる．さ
らに，語系列
mwww L21 は，それらの部分文字系列の中から m 個を取り出して
各語 )1( miwi ≤≤ として対応づけ，それらを mwww L21 の順に並べたものである． 
ここで，部分文字系列と語との対応づけの方法には，2 つの制約がある．第
1 の制約は，各語 iw に対応づけられたそれぞれの部分文字系列を語系列
mwww L21 の順に再び置き換えたとき，元の文字系列 nccc L21 になっていなけれ
ばならないことである．第 2 の制約は，各語 iw は接辞や屈折などの語処理を行
ったとき，辞書見出しとして登録されている語に同定できなければならないこ
とである．これらの制約を満たす語の分割方法は，一般に複数通りある．  
 
(6) 語処理 
 
語処理は，日本語の接頭語や接尾語を取り除いた語本来の形式を求める処理
である．この処理は，語の定義や辞書見出しの登録の方法に依存する．たとえ
ば，接辞がついた形の語や屈折した形の語をすべて辞書見出しとして登録して
ある場合は，語処理を行わない．従って，前項で述べた第 2 の制約は部分文字
系列が辞書見出しに登録されている語に同定できることという条件のみで表さ
れる．しかし，実際には，辞書見出しの数を少なく抑えるために，語の原形の
みを辞書見出しとして登録する．そのため，語処理が必要となる． 
接辞処理は，接頭語と接尾語を抽出することである．日本語の接頭語には図
2-4 のようなものがある． 
 
非，否，高，低，最，再，超 
図 2-4 日本語の接頭語の例 
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また，日本語の接尾語には，図 2-5 のようなものがある． 
 
 
的，化，性，間，形，型，等 
図 2-5 日本語の接尾語の例 
 
 
日本語の接辞の数は多い．また，接辞に関連するものとして助数詞がある． 
屈折処理は，活用語の原形を抽出することである．屈折には，一般に法則性
があり，それを使って文の中に現れた語の屈折形を同定する．屈折が法則に従
わない語の場合には，辞書に屈折形を逐一登録することによって対応する． 
その他の問題に，未知語処理がある．未知語処理は，文字系列を辞書に登録
されていない語として仮定することである．未知語処理が必要な理由は２つあ
る．１つは，辞書が完備しておらず，辞書見出しに登録漏れがある場合である．
もう１つは，科学技術文書などで専門語が使われている場合である．専門語に
は，造語や複合語が多い．従って，未知語処理に関連して，造語処理や複合語
処理も必要になる． 
 
(7) 形態素解析 
 
形態素解析の目的は，構文解析や意味解析などの出発点を与えることにある．
たとえば，構文解析は，語系列として表された文について，部分語系列を構成
素とする構文構造を求める． 
そのため，形態素解析では，前に述べた２つの制約に加えて，文法的制約も
利用する[Masuoka 92]．たとえば，助詞「が」と助詞「に」が続くことは無い
といった制約である[Matsumoto 01]．また，文字の種類に関するヒューリステ
ィックスも使う．たとえば，漢字が続いているときは，１つの語である可能性
が高いというものである．また，漢字と漢字の間にひらがながあると，２つ目
の漢字の前は，語の切れ目である可能性が高いというヒューリスティクスもあ
る．さらに，構成的ヒューリスティクスを使うこともできる．たとえば，１つ
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の部分文字列が他の部分文字列の一部となっているときは，長い部分文字系列
を語と仮定する方がよいといったヒューリスティクスがある．また，文の中で
の語の出現頻度を使うこともできる．実際には，これらのヒューリスティクス
は，確約された制約ではないので，一定の基準の下での確からしさに関する順
序付けを行っている． 
 
(8) 日本語の形態素解析法 
 
日本語文の形態素解析手法には様々なものが考案されている．形態素を構成
する文字列を生成する際に，文の中のどの部分文字列を優先して選択するかを
検討した手法として，最長一致法，コスト最小法，最尤評価法などがある．さ
らに，近年では，大容量のテキストデータを比較的容易に入手可能なことから，
抽出された部分文字列に対する品詞情報の付与処理などに確率的言語モデルを
用いた形態素解析処理が行われるようになっている[Kin 03]． 
 
・ 最長一致法 
 
最長一致法は，文字列の最も左から始まる長さの異なるいくつかの部分文字
列がそれぞれ語として切り出させるとき，最も長い部分文字列の語または文節
を優先する手法である． 
 
・ コスト最小法 
 
コスト最小法は，日本語かな漢字変換システムである Microsoft IME などに
取り入れられており，現在最も広く使われている手法である．本手法では，隣
接する単語の接続可能性を示す接続表を用い，接続する可能性を可能か不可能
かの 2 値ではなく，接続する可能性が高いほど小さな値を取り，接続する可能
性が低いほど高い値を取る「コスト」で表現する．このコストが最小になるよ
うに文節の候補を優先する手法である． 
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・ 最尤評価法 
 
最尤評価法は，語に含まれる文字の数や語の出現頻度を使って評価関数を定
め，複数候補の中でその評価関数の値が最も大きいものを優先する手法である．
評価関数は経験的に求める． 
 
・ 確率的言語モデル法 
 
確率的言語モデル法は，品詞タグ付けされた形態素情報を持つコーパスを用
い，品詞の 2-gram モデルや隠れマルコフモデルに基づく探索処理により候補
を求める手法である[Kita 99][Tsujii 99]． 
 
(9) 英語の形態素解析法 
 
英語では，そもそも文を分かち書きするので，語への分割を行う必要はない．
従って，接辞の同定および屈折形の同定を行うことになる．英語の接頭語の例
を図 2-6 に示す． 
 
dis-, en-, fore-, im-, in-, ir-, mid-, 
mis-, non-, re-, un-, vice-, well- 
図 2-6 英語の接頭語の例 
 
 また，接尾語の例を図 2-7 に示す． 
-ed, -en, -er, -ese, -ess, -ful, -hood, 
-ible, -ic, -ical, -ion, -ish, -ist, -ity, 
-ive, -ization, -ize, -less, -ly, -ment, 
-ness, -or, -ous, -ry, -ship, -th, -ure, 
-ward, -wards, -y 
図 2-7 英語の接尾語の例 
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屈折処理は，たとえば，動詞については，規則変化動詞に対しては変化規則
を使い，不規則変化動詞に対してはそれぞれの語の変化を示した変化表を使う
[Grishman 86]． 
 
2.3.3 構文解析 
 
構文解析は，形態素に分けられた語を用いて，文の構造を明らかにするもの
である．一般に，どのような言語でも単語を任意に並べただけでは正しい文と
はならない．単語は何らかの規則に従って文を形成する．この規則性を整理し
たものを文法という[Masuoka 97]． 
自然言語の代表的な文法に Chomsky の句構造文法がある[Nomura 88]．句
構造文法では，単語は規則に従って句と呼ばれるまとまりを作り，句は他の単
語と共にさらに大きな句を作る．そして最終的に文ができあがる．句構造文法
では，この規則を句構造規則と呼ぶ．規則は，句の範疇を表す非終端記号と，
語に相当する終端記号を使って記述され，次のような形をしている． 
 
α → β 
 
ここで，αとβは非終端記号または終端記号から構成される記号列である．
この規則は，書き換え規則や生成規則とも呼ばれ，左辺の記号列が右辺の記号
列に置き換えられることを表している． 
具体的には，2.3.2 項で示した図 2-3 の文を生成するには図 2-8 のような規則
が考えられる． 
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① S 
② PP 
③ VP 
④ VP 
⑤ NP 
⑥ NP 
⑦ NP 
⑧ N 
⑨ P 
⑩ V 
⑪ TENS 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
PP VP 
NP P 
PP VP 
V TENS 
NP の NP 
NP と NP 
N 
私|車|買い物|先生 
は|が|を|で|に 
行 k|来 r 
ru | ita 
  
S   文 
VP 動詞句 
P   後置詞 
N   名詞 
PP  後置詞句 
NP 名詞句 
V   動詞 
TENS 時制 
図 2-8 日本語の句構造規則の例 
 
 
句構造文法では，左辺に開始記号を持つ句構造規則を使って右辺の記号列に
置き換える．そして，新しくできた非終端記号を左辺に持つ句構造規則を使っ
て，その記号を右辺の記号に置き換えるという操作を繰り返す．これによって
文が生成される．具体的には，2.3.2 項で示した図 2-3 を構成する形態素は図
2.9 のように生成される．句構造規則の適用は非終端記号が無くなるまで続け
られ，最終的に形態素だけからなる文が得られる． 
 
 
 
 
 41 
 
 
S 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
→ 
PP VP 
NP P VP 
N P VP 
私 P VP 
私 は VP 
私 は PP VP 
私 は NP P VP 
私 は N P VP 
私 は 車 P VP 
私 は 車 で VP 
私 は 車 で PP VP 
私 は 車 で NP P VP 
私 は 車 で N P VP 
私 は 車 で 買い物 P VP 
私 は 車 で 買い物 に VP 
私 は 車 で 買い物 に V TENS 
私  は  車  で  買い物  に  行 k 
TENS 
私 は 車 で 買い物 に 行 k ita 
図 2-9 形態素を生成する例 
 
この規則は，図 2-10 のような木構造でも表現することができる．これを構
文木という．このような構文木を使うことで，一次元的に並べられた単語の列
では表現できない文の構造を表すことが可能となる[Matsumoto 04]． 
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 S 
PP VP 
NP P 
N 
PP VP 
は 
私 
NP 
N 
車 
で 
P PP 
NP 
N 
P 
買い物 
に 
VP 
V TEN
行 k ita 
 
図 2-10 構文木の例 
 
2.3.4 意味解析 
 
文の意味は，文を構成する単位である個々の単語の意味と，それらの単語と
他の単語との間にある意味的な関係によって決まる．自然言語処理における意
味解析の目的は，このような文の意味を形式的に表現することである[Nagao 
96]．この形式的な意味表現は，図 2-11 のような性質を備えている必要がある． 
 
・ 曖昧さを持たない． 
・ 解釈や推論の方法を備えている． 
・ 構文木のような文の形式的な構造から機械的な手順で変換できる． 
図 2-11 意味解析のための形式的表現の条件 
 
本項では，これらの条件を満たす形式的な意味表現の方法と文の形式的な構
造から意味表現を求める方法について述べる．具体的には，文を構成する単語
 43 
 
の役割を明確化する格文法について示し，文の構造を係り受け関係で解析する
係り受け文法について説明する． 
 
(1) 格文法 
 
構文解析により文の解析木が得られると，文を構成する語と語の間に一定の
関係が成り立つ．たとえば，動詞などの述語と名詞の関係は名詞がその述語に
対して果たしている役割とみることができる．この役割を格と言う．自然言語
の類型論的特徴に表 2-4 に示す 3 種類があるが，膠着的な性質の強い日本語で
は，述語と名詞の間の文法的な関係は名詞に付加された格助詞によって表現さ
れる． 
 
表 2-4 言語の類型論的特徴 
孤立的 語が変化せず，文法的な関係は語順を用いて示される． 
屈折的 文法的な関係が語形変化によって表現される． 
膠着的 文法的な関係が語に付加される前置詞や後置詞によっ
て表現される． 
 
このように語順や語の形，付加された助詞などの表層的な手がかりから決ま
る構文的な役割を表層格という．これに対して，文中の述語に対して他の語が
果たす意味的な役割を深層格とよぶ．表 2-5 に深層格を示す． 
また，述語を中心として文中の名詞がその述語に対してもつ深層格を示した
木を格構造表現という．格文法では，図 2-12 に示すように，格構造のそれぞ
れの格要素が表層格の主格の位置に置かれることによって多様な文を生成する
ことができる[Nagao 99]． 
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表 2-5 深層格 
格の名称（記号） 意味的な役割 
動作主格（A） 動作を引き起こすもの 
経験者格（E） 心理事象を体験するもの 
道具格（I） 出来事の直接原因となるものや心理事象と関係して
反応を起す刺激となるもの 
対象格（O） 移動する対象物や変化する対象物または判断や想像
のような心理事象の内容 
源泉格（S） 対象物の移動における起点または状態変化や形状変
化における最初の状態や形状 
目標格（G） 対象物の移動における終点または状態変化や形状変
化における最終的な状態や形状 
場所格（L） 出来事が起こる場所や位置 
時間格（T） 出来事が起こる時間 
 
 
 
売る 
太郎 本 花子 
A 
O 
I 
 
図 2-12 格構造表現の例 
 
(2) 係り受け文法 
 
前項の格文法では，図 2-12 で示すように，文を構成する格要素「太郎」，「花
子」，「本」と述語「売る」の間に，動作主格や対象格などの格関係があると説
明される．これは，知識の表現形式として提案された意味ネットワークやフレ
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ームとの親和性も良く，第一階述語論理とも密接な関係がある．このように，
語順に対する制約が比較的緩く，「が」，「を」，「に」などの格助詞が格関係を示
している日本語には，古くから係り受け文法または依存文法という考え方があ
る．係り受け文法では，文の構造を，係り受けとよぶ修飾・非修飾の関係にあ
るとき，文頭側の文節が文末側の文節に係るといい，文末側の文節は文頭側の
文節を受けるという[Shimooka 95]． 
係り受け文法では，表 2-6 のような係り受け構造の制約を設けている． 
 
表 2-6 係り受け構造の制約 
制約 説明 
係りの唯一性 文節は，文末側にある唯１つの文節に係る． 
係り受けの非交
差性 
係り受け関係は基本的に交差しない． 
係り受け関係の
非重複性 
文節は同じ係り受け関係で２つ以上の文節を
受けない． 
 
係り受け文法は，日本語の文を文節の連鎖としてとらえることで，日本語の
構造を簡潔に記述しようとしている．最近では，EDR 電子化辞書のデータを知
識元として，係り受け構造を利用した日本語意味解析システムなども研究され
ている[Harada 01]． 
 
2.3.5 評価情報抽出 
 
個人の発信する意見には，評価を記述するもの，要望・要求・提案の表明，
不安・懸念・不満・満足などの感情を表すもの，認識・印象を述べるもの，賛
否の表明するものが含まれる．そして題材となるテキストデータには，意見の
収集，集約目的のテキストである社会調査などによる自由回答アンケートやレ
ビューおよび潜在的に意見を含むテキストにチャットや Weblog が存在する．
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評価分析とはその意見の中から評価を推定することを目指した分析で，前項で
解説した係り受け文を用いて評価情報の抽出を行う．評価情報の評価極性には
「良い」といった肯定的な極性を持つ評価と「悪い」といった否定的な極性を
持つ評価，どちらでもない中立の評価が存在する [Inui 2006]．  
小林らは，評判分析に用いる肯定・否定表現の評価は，<対象>，評価対象の
具体的な項目である<属性>，および <評価>の３要素から構成されるとした．
そして評価を行うには対象，属性，評価の辞書を準備し，＜対象，属性，評価
＞の表現を抽出し，組にまとめ上げる必要があることを指摘した．また，この
3 要素は対象領域に依存しており，たとえば電気製品の属性にはなり得ても，
料理の属性ではないといったことが発生する．そのため辞書にノイズが発生し
ないように注意が必要である[Kobayashi 2003]．小林らの手法は，収集した評
価表現における評価極性は決定しないため，それらを決定する必要がある．属
性とは評価対象となる具体的な項目であり，宿泊施設を対象として分析を行う
本研究においては，特徴を判断する重要な要素である．この構成を用いて感想
テキスト情報の係り受けに対し，属性となる係り元の単語と，評価となる係り
先の単語による組合せに対し，対象への評価の肯定および否定を分類した辞書
を用意することで対応する必要がある． 
 
2.3.6 辞書編纂 
 
個人の発信する意見には同一内容の表現においてその表現方法にばらつきが
存在する．そのため，出現数の多い項目についてグルーピングを行い，同一内
容を表す単語の揺らぎをまとめる類義語辞書の作成の必要がある．その他にも
商品名などの未知語の登録を行う形態素辞書，評価が肯定的か否定的かを判断
する評価属性辞書の登録を行う．その後，改めてテキストマイニングを実施し，
結果の検証を行い，必要に応じて辞書群を追加することで精度を向上させてい
く． 
 
具体的には以下のような構造となる 
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（１）類義語辞書 
同様の意味をあらわす言葉を１つにまとめる辞書で，本研究においては，宿
泊検討者の観点から単語の利用用途が同様と想定されるものをまとめ，類義語
とした． 
 
（２）形態素辞書 
本辞書は，未知語の登録に用いるものである．主に地名や施設名，商品名と
いった，分析システムに登録のない単語の登録を行う． 
 
（３）評価属性辞書 
評価表現とは物事に対する人の評価を示す表現である．前項で示したように
評判分析に用いる肯定・否定表現の評価は，｢対象｣，「属性」，「評価」の 3 要素
から成り立つ．また，評価表現には「良い」「好き」「最高だ」といった用言が
多いが，「人気」「絶品」といった名刺も該当する場合がある．評価表現には共
通の表現と，その対象が属するカテゴリによって固有の表現が存在する
[Tateishi 2001]． 
なお，評価表現については一般的には「良い」，「悪い」といった評価単語の
意味により肯定，否定の評価を与えることができる．しかし属性と評価との係
り方により，肯定になる場合と否定になる場合の両方の意味を持つ単語が存在
する．たとえば，係り受け表現を抽出し｢料金が高い｣は否定表現であるが，「品
質が高い」は肯定表現であるというように評価が変化する単語に対応するため，
係り受け解析の結果として紐づけられた表現を適宜確認しながら，手作業によ
る辞書の作成を行った．また乾らの指摘もあった，肯定，否定のどちらでもな
い表現，｢料金が普通｣といった中立表現や不明瞭な表現については評価極性を
与えない設定とした． 
 
2.3.7 宿泊レビュー分析 
本研究では宿泊レビューの感想コメントを分析対象として取り扱うが，そこ
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には旅行者の感想，行動，事実，評価などの様々な内容の事柄が書き込まれて
いる．そこから自然言語処理を用いて解析し，宿泊施設の評価が行われた文を
抽出し，分析する必要がある．本研究に用いる，テキストマイニングによる分
析手法ついて紹介する． 
 
（１）係り受け頻度分析 
本分析は，感想コメント中に現れる係り受け表現の頻度をカウントし，表や
グラフに表すもので，対象とする施設やエリアにおいてどのような係り受け表
現が高い頻度で用いられるかを分析する． 
 
（２）評価分析 
係り受け頻度分析の結果をもとに，対象への肯定，否定の分類を行うもので
ある．感想レビューにおいて対象に肯定表現と否定表現が存在するため，評価
属性辞書を用いて分類を行い，集計を行う．本研究では，感想レビューから導
かれる肯定，否定評価の結果を数値評価項目へ反映し，数値評価項目別の感想
レビュー情報における注目度の違いの発見を意図している．そのため，評判分
析については，対象のどの数値評価項目に対する肯定，否定の評価を行われて
いるかを検証するために分析を行う． 
 
宿泊レビューを用いたテキストマイニングによる先行研究として，田邊らは
施設特有の特徴項目の分類と宿泊施設の戦略検討への活用についての研究を行
い，テキストマイニングを利用したレビューの記述から利用者の声を分析した．
その結果は料理や部屋に対し，利用者は高く評価していることを示した
[Tanabe 2008]．しかし宿泊施設に関する知見やテキストマイニングの際に必
要な類義語などの辞書編纂を行わずに分析を実施しているため，結果の羅列の
みとなっている．また，テキストマイニングを用いた分析結果をもとに，宿泊
施設の利用検討者への情報提供方法についての提案およびビジネスエリアへの
分析には言及されていない． 
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2.4 結言 
 
本章では，インターネット宿泊予約サイトにおいて，宿泊施設を選択する際
に活用する情報と宿泊レビューが閲覧者の行動に影響を及ぼす効果の検証を行
った．そして宿泊レビューを用いた研究について検証し，宿泊施設側のサービ
ス価値向上のための提案および．利用者に向けた評価情報の抽出の提案が行わ
れてきたことが確認できた． 
次に自然言語処理およびテキストマイニングに関して概観した．宿泊利用者
はプロフィール，数値評価項目および感想コメント情報をそれぞれ書き込む．
自由記述文である感想コメントから評価情報を集約する手法について解説を行
った． 
 
これまでの研究の課題を示すと以下のようになる． 
 
（１）数値評価と感想コメントを同時に評価する方法の検討 
（２）宿泊エリアおよび宿泊施設それぞれの特徴の分析 
（３）宿泊利用者の感想コメントにおける評価表現の特徴分析の深度化 
 
利用者から寄せられる感想コメントと，数値評価情報の二種類の評価指標が
同時に記載されるにもかかわらず，これらを合わせて分析し，数値評価項目と
感想コメントの関係性を検証した事例はない．また研究対象がレジャー用途に
旅行目的が絞られている傾向が強く，ビジネス用途の宿泊施設の特徴に関する
検討を行った事例が存在しない．これらより宿泊レビューを用いたより詳細な
宿泊施設の評価情報の抽出と提示方法に課題が存在することがわかる． 
（１）の課題については本研究の根底となる研究課題として，各章において
その検討を行う．（２）の課題については第３章において宿泊エリアにおける検
討を行い，第４章において宿泊施設における検討を行い，その特徴を示すこと
とする．（３）の課題については評価表現の中で，文の途中で評価表現が肯定か
ら否定，または否定から肯定に遷移するものに焦点をあてその分析を行う． 
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第 3 章 
 
宿泊レビューを用いたエリア特徴の分析 
 
 
本章では，宿泊レビューの感想コメントと数値評価を用いて宿泊検討者が宿
泊するエリアを選択する際に，重要な判断材料となる特徴情報の抽出手法と，
その特徴の提示方法について提案する． 
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3.1 宿泊レビューの利用目的 
 
宿泊検討者はインターネット宿泊予約サイトに，様々な旅行の目的をもって
訪れる．それはビジネス出張での業務目的の利用であったり，家族や友人と観
光目的での利用であったりし，利用目的により宿泊検討者が宿泊施設を選択す
る際に知りたい情報は異なる．また，宿泊レビューを閲覧し，判断材料として
注目する評価項目は異なるはずである．そして宿泊後に，宿泊施設を利用した
宿泊利用者の記載する宿泊レビューにおいても宿泊施設の存在するエリアに応
じた感想と評価の特徴が表れるはずである． 
エリア間の利用者の誘致競争が激しい昨今，宿泊施設の立場からも，大都市
に立地する宿泊施設と，観光地の宿泊施設で対象とする顧客は異なっている．
利用者の評価からエリアの特徴を分析し，宿泊利用者の評価を知ることで満足
度を高めることができる事柄に対し，サービスの改善を行っていくことは重要
な話題である． 
これらの状況を踏まえて，本章では宿泊レビューを用いた宿泊エリアの特徴
分析を行う．宿泊レビューの３つの構成要素であるユーザープロファイル，数
値評価，感想コメントのうち，感想コメントに注目し，利用者の宿泊目的の異
なるエリアを対象としたテキストマイニングによる評価表現の抽出と，感想コ
メントの評価表現分析を行い，利用者が重要視した評価対象項目を抽出する．
そして，もう１つの評価指標である数値評価と感想コメントとの関連性に注目
した宿泊レビューの評価方法を提示する．また抽出した評価表現を数値評価と
関連付け，宿泊レビューの２つの評価要素を連結した，宿泊検討者に向けた情
報表示手法を提示する． 
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3.2 宿泊エリア分類 
 
本節では旅行における宿泊エリア分類の意味について検証する． 
御園は宿泊施設を選択する際に，利用者は「いつ」「どこに」「だれと」「どの
ような目的で」宿泊するかを考慮する．その際に「どこに」は重要な観点であ
り，宿泊する宿泊施設だけの問題ではなく，その宿泊施設が属するエリア地域
としての主体性が重要であるとした [Misono 2013]．大井はエリアの魅力度に
関する調査の傾向を分析し，観光地のブランド調査に必要な項目として観光地
の資源や独自性などの指標とともに宿泊施設が魅力の構成要素として含まれる
ことを指摘している[Oi 2013]．また，日本全国各地の都道府県，市区町村では
観光課や観光協会が設けられ，当該エリアの観光資源への誘客をアピールして
いる．観光庁では毎年宿泊旅行統計調査を実施し，各都道府県の宿泊旅行の実
態把握を全国規模で行っている[JTA 2013b] ．これまでの観光統計は，日本全
体の動向や，県単位の独自調査に限られ，統一した観光統計の整備がされてい
ない現状がある．そのため都道府県をまたがるエリアを比較し，分析すること
は難しいのが現状である．また，これまでの研究ではいずれの場合も地域内の
観光地の名所や食事場所を含めた観光資源全般を対象とし特徴の抽出に注力さ
れており，宿泊施設を中心に置いた検証は行われていない． 
これらの問題に対し，インターネット宿泊予約サイトは全国の宿泊施設を網
羅し，宿泊予約サービスを提供していることから，エリアを横断した特徴の分
析を行うことができる．そこで本研究では宿泊施設のみにその対象を絞り込み，
宿泊エリアの宿泊レビューの検証を行う．宿泊予約サイトを用いて実際に宿泊
した利用者からの宿泊レビューを分析することで，これらの観光統計では比較
が困難であった地域をまたがる観光地どうしの特徴の違いおよび，ビジネスで
の利用と観光での利用の両面での特徴の違いを分析する．エリアの特徴情報を
知ることで，宿泊利用者はどのエリアに旅行に行くかを検討する材料を得るこ
とになり，宿泊施設の場合は，エリアの評判，求められる要素を知ることで周
辺施設との違いを創出したり，施設の良さをアピールする際に利用したりする
ことが出来る．  
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3.3 数値評価の分析 
 
本節では，宿泊レビューの 3 要素のうち，数値評価について議論する．数値
評価項目は，宿泊予約サイトごとで表示方法は異なるが，その項目に大きな差
異はなく，立地，スタッフの対応，快適性，価格などの項目と，それらの項目
を総合的に宿泊利用者が評価した項目である総合評価で構成されている．数値
評価は一般的に利用される評価項目だが，利用者はどのような意図をもって評
価しているのだろうか．数値評価項目と利用者の数値評価の性質について検証
する． 
 
3.3.1 数値評価項目 
本項では，宿泊レビューの数値評価項目についてまとめる．数値評価とは，
宿泊予約サイトが独自に決めた，宿泊検討者にとって重要と思われる項目を列
挙したもので，宿泊利用者がその項目に対して採点を行う形式で運営されてい
る．特に宿泊レビューの場合は，宿泊予約サイトを利用して予約し，実際に宿
泊した後にしか評価が行えないものが多い．宿泊者の会員登録など利用者確認
を行った上でのレビューの投稿となるため，誰でもが評価を書き込める掲示板
サイトなどと比べスパムが少なく，より実際の宿泊利用者の声を反映している
と考えられる．表 3-1 に国内の宿泊予約サイトの数値評価項目をまとめたもの
を，表 3-2 に，海外宿泊予約サイトの数値評価項目をまとめたものを示す． 
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表 3-1. 国内宿泊予約サイトの数値評価項目 
評価 
項目 
じゃらん 
net1 
楽天 
トラベル
2 
るるぶ
3 一休.com4 宿ぷらざ5 
施設 清潔感    清潔度 
部屋 
 
部屋 
設備・アメ
ニティ 
部屋設備 客室・アメ
ニティ 
設備 
   ひと休み
度 
（ 満 足
度） 
 
風呂 風呂 風呂 バスルー
ム・お風呂 
お風呂 
接客 接客・サー
ビス 
サービス サービス 接客・サー
ビス 
サービス 
立地  立地 立地  立地 
価格     料金 
食事 料理 食事 食事 お食事 お食事 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                            
1 じゃらん net : http://www.jalan.net/ 
2 楽天トラベル: http://travel.rakuten.co.jp/ 
3 るるぶトラベル: http://rurubu.travel/ 
4 一休.com  : http://www.ikyu.com/ 
5 宿ぷらざ: http://www.tabiplaza.net/ 
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表 3-2.海外宿泊予約サイトの数値評価項目 
 Booking6 Agoda7 HotelClub8 Expedia9 
施設 清潔さ ホテルの状態/清潔さ 設備 清潔感 
快適さ お部屋の快適さ 客室の快適さ 客室 
接客 サービス   サービス 
スタッフ スタッフの対応 ホテル・スタッフ  
立地 ロケーション ロケーション ロケーション  
価格 お得感 価値 コストパフォーマン
ス 
価格 
食事  お食事   
 
表3-1に示す国内宿泊予約サイトと，表3-2に示す海外宿泊予約サイトでは，
いくつかの数値評価項目に差異がある．国内宿泊予約サイトが独自に決めた数
値評価項目には，表記方法や順序に差異はあるが，その内容を大まかに分類す
ると「施設」，「接客」，「立地」，「価格」，「食事」の５つから構成され，施設に
おける「風呂」や「食事」の数値評価は必ず存在する．一方，海外宿泊予約サ
イトでは，これらの数値評価はほぼ存在しない． 
この理由として，宿泊場所と食事場所の分離が定着している海外とは異なり，
日本では夕食と朝食の付いたレジャー目的の温泉旅館などが多く，国内宿泊予
約サイトではこれらを考慮した評価項目となっていることが考えられる． 
しかし，ビジネスホテルの宿泊検討者で食事の良し悪しを重要視する人は多
数存在するであろうか．少なくとも宿泊利用者のビジネスホテルの感想コメン
トでは，食事に関するコメントは極めて少ない．また，同じ「立地」という数
値評価項目に対する感想コメントでも，ビジネス利用においては駅からの距離
                                            
6 Booking : http://www.booking.com/index.ja.html 
7 Agoda : http://www.agoda.jp/ 
8 HotelClub : http://www.hotelclub.co.jp/ 
9 Expedia : http://www.expedia.co.jp/ 
 57 
 
や近隣にコンビニがあるかなど利便性が重要視されるが，レジャー利用におい
て景観を楽しむ地域では部屋から見える眺望などが重要視される． 
このように，利用目的やエリアにより重要視する情報が異なるため，同じ数値
評価項目でも宿泊利用者の評価する事項は多種多様となっている． 
 
3.3.2 宿泊利用者の採点 
 
宿泊利用者はどのように宿泊施設を採点しているのであろうか．表 3-3 は，
宿泊予約サイト「じゃらん net」における数値評価の採点を集計した結果であ
る．集計に用いたデータは，ビジネスエリア 5 地区（東京，大阪，名古屋，博
多，札幌），レジャーエリア 5 地区（箱根，湯布院，草津，登別，道後）の計
10 地区を選択した．そして各地区でそれぞれ書き込みの多い 10 の宿泊施設を
選択し，各宿泊施設の宿泊レビュー中で 2011 年 11 月時点での最新のものから
それぞれ 100 件，合計で 10,000 件を抽出したものである． 
 
表 3-3. 数値評価における宿泊利用者の採点 
 
 
表 3-3 からも明らかなように，宿泊利用者の採点の大半は 4，5 の評価であ
り，基準である 3 よりも高い評価が中心である．1，2 という低評価は全体の
10%に満たない．このように偏りのある数値評価では当該宿泊施設の特徴を明
評価 総合 部屋 風呂 料理 接客 清潔感
1 109 143 105 85 170 112
2 367 352 396 263 330 329
3 1,121 1,725 1,922 935 1,521 1,485
4 4,089 3,910 3,575 2,371 3,342 3,478
5 4,314 3,870 3,891 3,700 4,637 4,596
1 1% 1% 1% 1% 2% 1%
2 4% 4% 4% 4% 3% 3%
3 11% 17% 19% 13% 15% 15%
4 41% 39% 36% 32% 33% 35%
5 43% 39% 39% 50% 46% 46%
10,000 10,000 9,889 7,354 10,000 10,000
分
布
頻
度
分
布
割
合
(件数)
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確に表すのは難しく，また宿泊施設どうしの特徴の違いを示すことも難しい． 
次に宿泊利用者が個別の数値評価項目をそれぞれ異なる数値評価を行ってい
るかを調べる為，同データを用いて，すべての数値評価項目を採点している
7,287 件について，その採点傾向の集計を行った．その結果を表 3‐4 に示す． 
 
表 3-4. 数値評価における宿泊利用者の採点傾向 
 件数 割合 
全項目で同一の採点 1,361 18.7% 
１項目のみ異なる採点 1,913 26.3% 
２項目以上で異なる採点 4,013 55.0% 
合計 7,287 100.0% 
 
数値評価項目の全項目に対しすべて 5 やすべて 4 といった同一の採点のみを
行っていた宿泊利用者が 18.7%，１項目のみ異なる採点を行った宿泊利用者が
26.3%であった．ここから，宿泊利用者の採点の多くは，特に気になった項目
以外は適当に 4 や 5 を付与していることが読み取れる．逆に言えば，１項目の
み異なる採点をした項目は，宿泊利用者にとって強く印象を持った採点項目で
あるといえる． 
数値評価項目は，様々な宿泊予約サイトで採用され，ほぼ同様な評価項目を
用いて利用者からの評価情報を集めている．しかしその数値評価は集計すると
情報に偏りが生じることとなり，参考情報としての意味合いが低くなってしま
うことがわかる．また，数値評価項目は宿泊利用者が特徴として評価した対象
項目である．その対象項目がもつイメージによる宿泊施設の評価はできるが，
それらの対象項目に含まれる具体的な属性要素に対する評価の詳細を知ること
ができない．具体的な評価を知るにはさらに別の記載情報を調べる必要がある． 
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3.4 感想コメントの分析 
 
感想コメントは，宿泊利用者が実際に当該宿泊施設を利用して感じたことを
文章記述したものである．それゆえ，数値評価と異なり入力に対する手間も大
きい．それにもかかわらず記入した項目なので，感想コメントは宿泊利用者が
強い印象を持った事項に対する率直な意見であると考えられる． 
しかし，宿泊利用者の生の声であるがゆえ，分析には多くの問題が生じる．
まず一番に解決すべき課題は，表記の揺れである．「風呂」と「バス」，「スタッ
フ」と「係員」など同義語の表記の揺れが多い．また，意図の解釈においても，
その係り受けを見なければ判定はできない．たとえば，「大きい」についても，
「騒音が大きい」は否定的な意見であり，「TV が大きい」は肯定的な意見であ
る．さらには，携帯電話などからの感想コメントの書き込みができるサイトも
多く，それゆえ口語調の書き込みも散在しており，自然言語処理技術による解
析が困難である． 
以降，本節ではこれらの課題を解決し，感想コメントから宿泊検討者にとっ
て有意義な情報を抽出するために提案する手法について説明する． 
 
3.4.1 テキストマイニング 
 
前節に示したように，宿泊検討者の宿泊施設に対して重要視する事項は，利
用目的により大きく異なるはずである．そのためこれらを一括して分析するこ
とは困難である．そこで本節では，テキストマイニングの手法を用いた分析を
行う．図 3-1 に示すように利用目的を大きく「ビジネス」と「レジャー」の２
つのエリアに分割して，各エリアの感想コメントを用いてそれぞれの評価の特
徴を分析する．さらにエリア内での地区の違いに由来する詳細な特徴の違いの
分析を試みるため，エリア内の地区別評判分析も実施することとした． 
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図 3-1. テキストマイニングによる分析フロー 
 
3.4.2 形態素辞書 
 
自然言語処理では，まず形態素解析を行い，文を形態素に分割すると共に，
各形態素に品詞情報を付与する．このとき，旅行に関する専門用語は形態素辞
書に登録することで対処した．形態素辞書に登録した単語は，主にブランドや
商品名を中心とした造語である．これらは対象となる事物の特定につながるた
め，追加登録を随時行うこととした． 
感想コメントには，口語調の表記が多く存在する．形態素解析において，口
語調文書の処理は文語調の処理と比較して解析精度が低下する傾向にある．し
かし，本研究では，当該宿泊施設やその施設が立地する地域の何に対して満足
や不満を感じたかを示す特徴表現を抽出できれば，その後の処理に影響を及ぼ
さない．さらに，たとえば良いことを示す「グ～～」など口語調で記載された
評価単語を形態素辞書に登録することで対処した．また，顔文字などの書き込
みも見受けられる．これに対しては，鈴木らの研究成果を活用することで対処
した[Suzuki 2008]． 
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3.4.3 類義語辞書 
 
感想コメントを解析するにあたり，宿泊利用者は様々な単語を使い表現する
ため「バス」と「風呂」などの異表記の同義語もしくは類義語が多々存在して
いるという課題がある．この課題に対しても，異表記の同義語もしくは類義語
を類義語辞書としてグルーピングすることで対処した．表 3-5 に類義語辞書の
一例を示す． 
 
表 3-5 類義語辞書 
 
 
3.4.4 感想コメントの肯定・否定の評価判定 
 
宿泊検討者が感想コメントから欲する情報とは，当該宿泊施設の情報に関す
る，宿泊施設が提供する情報だけでは理解できなかったこと，宿泊利用者が実
際に利用して感じたこと，施設情報に掲載されていない宿泊施設周辺の情報な
どである．これら宿泊検討者の要望を満たすためには，宿泊利用者が当該宿泊
施設やその施設が立地するエリアの何に対して満足や不満を感じたかを明らか
にする必要がある． 
感想コメントの特徴表現には，「良い」，「悪い」などという明瞭な肯定，否定
を表す評価単語を用いた表記と，たとえば「部屋が広かった」のように事実の
記載であるが，明らかに肯定と判断できる表記がある．本章では，前者を感性
表現と呼び，後者を事実表現と呼ぶこととする． 
代表語
宿泊施設（類） ホテル 旅館 宿泊先 宿泊施設
部屋(類) 客室 お部屋 おへや 部屋
風呂（類） 風呂場 バス 湯船 浴室
食事（類） 料理 お料理 オカズ ごはん
接客（類） 応対 配慮 心遣い 接客態度
掃除（類） お手入れ お掃除 手入れ 清掃
立地（類） ロケーション 立地条件 立地状況 立地上
類義語例
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感性表現の処理は，感性表現の対象物を明確にすればよい．よって，自然言
語処理における構文解析により，感性表現の係り受け表現を抽出し対象物を明
確にする．事実表現では，対象物と評価の係り方により，評価が異なる単語が
存在する．たとえば，｢料金－高い｣は否定表現であり，「品質－高い」は肯定表
現である．そこで，本研究では，小林らの評判分析に関する研究を，宿泊レビ
ューに適用すると共に拡張することで対応した[Kobayashi 2006]． 
小林らは，評判分析に用いる肯定・否定表現の評価は，<対象>，評価対象の
具体的な項目である<属性>，および <評価>の３要素から構成されるとしてい
る．本研究では，数値評価との連携を考慮し<対象>は数値評価の項目とし，<
属性>を“大浴場”や“ベッド”など具体的な評価物，<評価>を評価物の状態と
した．そして，<属性>と<評価>の係り受けに対して，肯定極性・否定極性を付
与した評価属性辞書を構築した．構築した辞書の一例を表 3-6 に示す． 
 
表 3-6 評価属性辞書 
 
 
表中の<属性>に示す(類)が付いた単語は，類義語辞書に登録している代表表
記であることを表している．感想コメントには表記の揺れが多いため，類義語
<対象> <属性> 実際の表記 <評価> 評価極性
接客 従業員（類） スタッフ 良い 肯定
料理 夕食（類） ディナー 美味しい 肯定
風呂 特徴風呂（類） 露天風呂 良い 肯定
料理 朝食（類） 朝食バイキング 残念 否定
風呂 お風呂（類） 大浴場 残念 否定
部屋 部屋（類） 部屋 残念 否定
<対象> <属性> 実際の表記 <評価> 評価極性
部屋 部屋（類） 部屋 広い 肯定
立地 最寄駅（類） 大阪駅 近い 肯定
風呂 風呂設備（類） バスタブ 広い 肯定
部屋 部屋（類） 部屋 狭い 否定
部屋 客室寝具（類） ベッド 堅い 否定
風呂 お風呂（類） 大浴場 遠い 否定
感性表現
事実表現
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辞書に登録している語に対しては，その代表表記を<属性>として登録すること
で評価属性辞書への登録数を削減した． 
 
3.4.5 感想コメントにおける属性の確定 
 
日本語の特徴として，主語を省略する傾向がある．感想コメントにおいても
同様の傾向がみられ，<属性>が曖昧になったり，抽出できなかったりするとい
う課題が生じる．また，１つの<属性>に対して<評価>が２つあるものや，同時
に複数の<属性>に対して<評価>をしているものがある． 
このような課題に対して，本研究では属性継承の手法を用いて対応した．属
性継承の基本的な考え方は，文を前方から解析していき，一度<属性>を抽出す
ると次の<属性>を抽出するまで，抽出している<属性>を継承し続けるというも
のである．属性継承は，<属性>が属する<対象>ごととする． 
 
図 3-2. 属性継承の事例 
例文 No. 例文 
<対象> <属性>継承の状況 
例文１ 風呂は狭いけど，ベッドは広かった． 
施設 風呂      ベッド 
例文２ 風呂もベッドも狭かった． 
施設 風呂 
  ＆ベッド 
例文３ 風呂は狭いけど，予想通りであった． 
施設 風呂 
例文４ 風呂は狭いけど，値段が安いので許す． 
施設 風呂 
価格         値段 
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以下，図 3-2 に示す事例を用いて属性継承の基本的なルールを説明する．こ
こでは<対象>を表 3-1 に示す数値評価項目とし，例文中の一重下線は<属性>を，
二重下線は<評価>を表す．  
例文１と２は，施設の<属性>“風呂”，“ベッド”が出現する．例文１では，
最初に出た“風呂”は“ベッド”が出現するまで継承し，“ベッド”は出現位置
から文末まで継承する．例文２では，“風呂”，“ベッド”は並列句と判断される
ため，この２つを文末まで継承し，「風呂－狭い」と「ベッド－狭い」という２
つの評価属性を抽出する．例文３では，施設の<属性>として”風呂”が抽出さ
れ，文末まで継承する．これにより「風呂－狭い」と「風呂－予想通り」の２
つの属性評価を抽出する． 
例文４では，まず“風呂”が施設の<属性>として抽出され，９文字目で“値
段”が抽出される．ここで，“値段”は価格の<属性>であるので，施設<属性>
の“風呂”は文末まで継承する．ここまでで「風呂－狭い」と「値段－安い」
が抽出される．文末の“許す”に対しては“風呂”か“値段”かが曖昧になる．
しかし，“許す”は否定の許容なので否定極性を示す「風呂－狭い」への対応と
判断し，「風呂－許す」を抽出する．このような処理を実現するため，“許す”
や“我慢”などの一部の<評価>に対しては，辞書にどちらの極性を優先するか
のフラグを付けることで対処した． 
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3.5 テキストマイニングによるエリア分析 
 
本節では，前節で提案した手法を用いて，感想コメントを分析した結果を示
す．はじめにビジネスエリアおよびレジャーエリアについての特徴の違いを示
す．次にビジネスエリア内，レジャーエリア内のそれぞれ地区による特徴の違
いを示す． 
 
3.5.1 分析データと分析システムの概要 
 
分析に用いた感想コメントは，表 3-3 に示した「じゃらん net」における宿
泊レビューのデータと同一であるが，その投稿あたりの平均文字数と単語数を
表 3-7 に示す． 
宿泊利用者の感想コメントは文字数，単語数いずれの場合もレジャーエリア
での数が大きく利用者にとって伝えたい事柄が多いことがわかる． 
分析の際に利用する形態素解析は，オープンソースの形態素解析エンジン
MeCab を用い，形態素辞書には IPA 辞書を登録した．本分析のために，形態
素辞書には新たに 2,454 語を，類義語辞書には 158 組 1,505 語を登録した．ま
た，評価属性辞書には類義語辞書に登録した１組を<属性>や<評価>における１
語とみなして 1,825 組を登録した． 
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表 3-7 分析対象感想コメントの規模 
エリア・地域 
平均文字
数 
平均単語
数 
 
東京 147.7 87.2 
大阪 146.4 86.4 
名古屋 139.8 83.0 
博多 140.5 83.6 
札幌 148.6 87.8 
ビジネスエリア計 144.6 85.6 
 
箱根 222.6 134.4 
湯布院 226.5 136.1 
草津 217.4 131.4 
登別 191.0 114.7 
道後 195.3 118.5 
レジャーエリア計 210.6 127.0 
全体計 177.6 106.3 
 
 
3.5.2 エリア別特徴表現 
 
感想コメント全体をビジネスエリア，レジャーエリアに二分し，係り受け表
現を集計し，それぞれのエリアで注目される特徴表現の頻度を集計した結果を
表 3-8 に示す． 
出張利用者の多いビジネスエリアでの集計では，｢最寄駅-近い｣，「部屋-広い」，
｢部屋-狭い｣といった事実表現と，「接客-良い」，「立地-良い」，「交通アクセス-
良い」，「朝食-美味しい」，と接客，駅からの立地，朝食に対する感性表現が多
く出現した．一方，レジャーエリアでは「お食事-美味しい」，「お食事-良い」，
「お風呂-良い」「眺め‐良い」などの感性表現がみられ，事実表現では「部屋-
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広い」が上位にみられる．レジャーエリアにおいては，「良い」という表現を用
いた感性表現により，滞在中の満足度を高める要素である食事と風呂に対する
肯定的な感性表現が上位を占めた． 
 
表 3-8 エリア別の特徴表現 
 
 
すなわち，ビジネスエリアでは，立地と部屋に関して，具体的な事実を評価
する事実表現の投稿が多くみられることから，旅先で普段通りの生活を維持す
るため，宿泊本来の目的である睡眠をとる場所としての利便性が重要視されて
いることが読み取れる． 
一方，レジャーエリアでは，客室や立地の良さだけではなく，食事，風呂，
その施設からの眺望といった旅先の宿泊施設で受けることになる非日常的な体
験から感動を得る要素への評価が重要視されていることが分かる． 
以上の結果から，宿泊利用者の宿泊施設に滞在する際に印象に残る項目，ま
た評価する項目が異なることがわかる．そしてこのことは，宿泊検討者にとっ
ては利用目的により，必要とする数値評価項目とその内容に違いがあることを
表していると考えられる． 
 
 
<属性> <評価> 頻度 <属性> <評価> 頻度
接客（類） 良い 336 お食事（類） 美味しい 462
最寄駅（類） 近い 244 接客（類） 良い 408
部屋（類） 広い 217 感じ（類） 良い 266
立地（類） 良い 217 お風呂（類） 良い 237
部屋（類） 狭い 198 気持ち（類） 良い 198
清潔（類） 良い 194 部屋（類） 広い 189
朝食（類） 美味しい 179 お食事（類） 良い 158
感じ（類） 良い 140 清潔（類） 良い 120
交通アクセス（類）良い 124 眺め（類） 良い 104
最寄駅（類） 便利 110 温泉（類） 良い 103
ビジネスエリア レジャーエリア
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3.5.3 エリア別数値評価との対応 
 
本節では，ビジネスエリア，レジャーエリアそれぞれにおいて，感想コメン
ト中に出現する<属性>と，数値評価項目の対応について明らかにする．前節に
おいて，感想コメントの分析により宿泊利用者は利用目的により評価をする項
目が異なることがわかった．そこでまず，感想コメントから評価属性辞書を用
いて抽出した肯定・否定極性を持つ特徴表現を，<対象>の情報を用いて宿泊レ
ビューの数値評価項目へ割り当て，その頻度を集計した．この分析においての<
対象>は，「じゃらん net」の数値評価項目と対応を取るため<部屋>，<風呂>，<
料理>，<接客>，<清潔感>の５項目に感想コメント中に書き込みが多い<立地>
を加えた６項目とした． 
ビジネスエリアの集計結果を表 3-9 に，レジャーエリアの集計結果を表 3-10
に示す． 
 
表 3-9 ビジネスエリア数値評価平均と特徴表現分析表 
 
 
 
 
 
 
 
 
数値評価 部屋 風呂 料理 接客 清潔感
平均点 4.1 3.9 4.1 4.1 4.2
感想評価 部屋 風呂 料理 接客 清潔感 立地
肯定表現 813 439 694 916 350 1,404
否定表現 406 91 78 47 34 40
中立・他 48 32 22 23 1 11
総計 1,267 562 794 986 385 1,455
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表 3-10 レジャーエリア数値評価平均と特徴表現分析表 
 
 
これらの表は，数値評価と感想評価から構成されている．数値評価は平均点
で示しており，感想評価はそれぞれの数値評価項目に対する評価表現の出現頻
度を示している． 
まず数値評価を見てみよう．数値評価の平均点は，ビジネスエリアでは 3.9
～4.2，レジャーエリアでは 4.1～4.4 と，どちらのエリアもその振れ幅は 0.3
と極めて小さい値であった．このことから，宿泊利用者が投稿する数値評価は，
それぞれを平均点にしてしまうとエリアの特徴が表れないといえる． 
けれども，宿泊利用者が投稿する感想コメントから抽出した評価を用いると，
差異が明らかになる．たとえば，表 3-9 に示すビジネスエリアの<部屋>と<接
客>の数値評価項目の平均点数は同じ 4.1 となっている．しかし，感想コメント
の分析結果では，「部屋」においては，1,267 コメント中 813 コメントの肯定極
性となり，部屋に関する評価表現の出現数のうち，肯定表現が出現する率を調
べたところ肯定率は約 64%であった．一方「接客」においては，986 コメント
中 916 コメントが肯定極性となり，肯定率は約 93%であった．これらより，利
用者は特に気になった数値評価項目に関連して評価をしており，評価表現の発
生頻度が異なることがわかる．また肯定評価と否定評価の頻度は数値評価項目
により異なっている．また，数値評価項目に対応する特徴表現の出現数より，
宿泊利用者が何に注目したかが明らかになる．また，ビジネスエリアにおいて
は「じゃらん net」の数値評価項目にない「立地」に関する特徴表現が多く出
現することがわかった． 
次に，それぞれのエリア分析の結果から得られた特徴表現分析表を考察する．
数値評価 部屋 風呂 料理 接客 清潔感
平均点 4.1 4.3 4.4 4.3 4.2
感想評価 部屋 風呂 料理 接客 清潔感 立地
肯定表現 526 1,118 1,900 1,309 274 471
否定表現 164 233 184 74 29 19
中立・他 35 65 67 33 2 5
総計 725 1,416 2,151 1,416 305 495
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まず，表 3-9 に示すビジネスエリアの結果であるが，抽出した特徴表現の頻度
は「立地」，「部屋」，「接客」に関するものの順に多かった．このことから宿泊
利用者は「立地」，「部屋」，「接客」に注目し感想コメントを投稿していること
がわかった．「じゃらん net」の数値評価項目には存在しない<立地>に対する肯
定評価の頻度が最も高い．これは，ビジネスエリアを利用する際に，数値評価
項目として存在する指標より，立地が重要な要素であることを示しており，特
徴的である． 
一方，表 3-10 に示したレジャーエリアで同様の集計を行った結果では，抽
出した特徴表現の頻度は「料理」，「風呂」，「接客」に関する評価の順に多かっ
た．このことから，宿泊利用者は数値評価項目のうち，これらの項目に対する
注目度が高いことが分かる．特徴表現の出現数から，レジャー目的の宿泊利用
者は滞在中に泊まる部屋にあまり注目しておらず，滞在中の非日常的な満足を
得るための項目である「料理」，「風呂」，「接客」に注目し，評価していること
は興味深い結果である． 
また，ビジネスエリア，レジャーエリアいずれの場合も，「部屋」と「風呂」
に関しては他の数値評価項目と比較して，否定極性を持つ特徴表現の比率が高
い結果となった．この 2 つの評価項目に対して宿泊利用者は，数値評価が高い
にもかかわらず，不満を持っていることを示していることは，利用者にとって
この項目は評価の分かれるものであることを示しており，興味深い結果である． 
ただし，図 3-2 において示した属性継承の概念を用いて，部屋の否定極性を
持つ特徴表現について検証したところ，宿泊利用者は部屋の狭さに対して否定
極性の評価を行うが，料金や，清潔感，立地といった別の属性との総合的な評
価で，相応の満足をしているという評価の遷移する文章が存在することを感想
コメントの文脈を調べることで明らかとなった．このことについては第 5 章で
詳しく考察を行う． 
以上，感想コメントを分析することで，数値評価の高低とは別に，エリアに
より注目される数値評価項目が異なること，数値評価項目の優先順位が存在す
ること，数値評価の点数だけでは読み取ることでできない差異があることが明
らかになった． 
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3.5.4 地区別分析 
 
次にビジネスエリア，レジャーエリア内の各地区の特徴について分析を行っ
た．それぞれのエリア内の地区おいて評価の特徴に違いを検証する．表 3-11
から表 3-15 は，ビジネスエリアの地区別に特徴表現分析を行ったもので，表
3-16 から表 3-21 まではレジャーエリアの地区別に特徴表現分析を行ったもの
である． 
特にビジネスエリアの地区における特徴表現には，立地に関する評価の高さ
を示す当該地区の最寄り駅名が多くみられた．また，ビジネスエリアの各地区
において，「部屋の狭さ」という否定極性を持つ特徴表現の頻度は，東京，大阪，
名古屋では多く，博多，札幌では少ないという傾向の違いがみられた．一方，
レジャーエリアの各地区は，それぞれ温泉地であるにもかかわらず，最も重要
視される数値評価項目は，「風呂」ではなく「料理」に関するものであることが
わかった．次に重視される数値評価項目は，湯布院，道後の各地区では「接客」，
箱根，草津，登別の各地区では「風呂」に対する特徴表現の頻度が高く，宿泊
利用者が重要視する数値評価項目は地区により順序が異なることが明らかとな
った．レジャーエリアの地区においては最寄りの観光地名やランドマーク的名
所の単語が多くみられ，宿泊利用者の感想テキストに具体的な地名が書かれる
ことが多かった．けれども，温泉の効能や泉質，郷土料理の内容の詳細など，
より地区の特徴を示す内容の感想コメントは少なかった． 
 
表 3-11 大阪エリア数値評価平均と評価表現分析表 
  
数値評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感
平均点 4.0 3.7 4.1 4.1 4.1
感想評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感 立地
肯定表現 156 57 122 177 62 285
否定表現 122 21 18 8 10 9
中立・他 12 4 4 9 0 1
総計 290 82 144 194 72 295
 72 
 
表 3-12 東京エリア数値評価平均と評価表現分析表 
 
 
表 3-13 札幌エリア数値評価平均と評価表現分析表 
  
 
表 3-14 名古屋エリア数値評価平均と評価表現分析表 
  
 
 
 
表 3-15 博多エリア数値評価平均と評価表現分析表 
数値評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感
平均点 4.1 4.0 4.2 4.2 4.2
感想評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感 立地
肯定表現 125 95 147 215 59 303
否定表現 78 16 16 5 4 10
中立・他 7 3 8 2 1 0
総計 210 114 171 222 64 313
数値評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感
平均点 4.3 3.9 4.1 4.2 4.4
感想評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感 立地
肯定表現 184 85 166 185 69 255
否定表現 43 19 11 8 4 7
中立・他 16 17 3 3 0 1
総計 243 121 180 196 73 263
数値評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感
平均点 3.9 3.7 4.0 4.0 4.1
感想評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感 立地
肯定表現 142 116 142 162 77 264
否定表現 103 25 20 16 9 5
中立・他 8 7 7 4 0 5
総計 253 148 169 182 86 274
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表 3-16 箱根エリア数値評価平均と評価表現分析表 
  
 
表 3-17 湯布院エリア数値評価平均と評価表現分析表 
 
 
 
 
 
表 3-18 草津エリア数値評価平均と評価表現分析表 
数値評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感
平均点 4.3 3.9 4.1 4.2 4.3
感想評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感 立地
肯定表現 206 86 117 177 83 297
否定表現 60 10 13 10 7 9
中立・他 5 1 0 5 0 4
総計 271 97 130 192 90 310
数値評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感
平均点 4.1 4.3 4.3 4.0 4.1
感想評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感 立地
肯定表現 150 261 374 237 75 64
否定表現 39 32 46 22 6 7
中立・他 6 10 15 10 1 1
総計 195 303 435 269 82 72
数値評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感
平均点 4.4 4.5 4.7 4.6 4.5
感想評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感 立地
肯定表現 95 198 402 307 54 91
否定表現 17 35 15 9 6 4
中立・他 6 16 9 6 0 0
総計 118 249 426 322 60 95
 74 
 
 
 
表 3-19 登別エリア数値評価平均と評価表現分析表 
 
 
表 3-20 道後エリア数値評価平均と評価表現分析表 
 
これらより，エリア内の各地区においてそれぞれ関心の高い数値評価項目が異
なる点が見られた．また，いずれの地区においても，立地に関する表現が多い
ことが特徴的であった．次節ではこれらの結果を利用者に提示する場合の活用
方法について検討を行う． 
数値評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感
平均点 3.9 4.2 4.2 4.1 4.1
感想評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感 立地
肯定表現 86 231 354 267 50 117
否定表現 47 66 41 20 4 3
中立・他 8 15 16 5 0 2
総計 141 312 411 292 54 122
数値評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感
平均点 3.9 4.3 4.2 4.2 4.1
感想評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感 立地
肯定表現 83 280 377 237 40 38
否定表現 40 66 59 13 6 2
中立・他 8 12 18 4 0 0
総計 131 358 454 254 46 40
数値評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感
平均点 4.2 4.2 4.4 4.3 4.3
感想評価 部屋 風呂　 料理 接客 清潔感 立地
肯定表現 112 148 393 261 55 161
否定表現 21 34 23 10 7 3
中立・他 7 12 9 8 1 2
総計 140 194 425 279 63 166
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3.6 活用方法の提案 
 
本節では，本研究の結果を活用した宿泊レビューの活用方法を提案する．宿
泊予約サイトの多くが提供する宿泊レビューは，宿泊施設の数値評価の平均値
集計を行った表と，宿泊利用者から投稿された感想コメントをリスト化し，投
稿された時系列に沿って表示するだけであった．それゆえ，数値評価項目にな
い内容や詳しい情報を調べたい場合は，感想コメントを読まなければならなか
った． 
 本研究で提案した手法を用いれば，感想コメントに書き込まれた特徴表現
を，数値評価項目ごとに肯定極性と否定極性に分類して抽出することが可能で
ある．この情報を宿泊レビュー中にわかり易く追加表示すれば，宿泊検討者に
とって宿泊施設を選択する際の利便性が向上するであろう．そこで，本研究成
果を活用した宿泊レビュー画面デザインの一例を図 3-3 に示す． 
 
 
図 3-3. 宿泊レビュー画面デザインの一例 
 
これまでの宿泊予約サイトが提供する宿泊レビューに追加する本研究からの
提供情報は下記の 4 つである． 
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① 数値評価項目へ評価マークの表示 
感想コメントから抽出した肯定極性と否定極性の書き込みの頻度，もしく
は，比率により評価が良い項目と評価が悪い項目を判定し，当該項目に宿泊
検討者が一目で判断できるアイコンを表示する． 
② 書き込みの多い評価項目の追加表示 
数値評価項目として定義されていない項目だが，感想コメント中に高頻度
で出現する項目を表示する． 
③ 抽出した特徴表現数の表示 
感想コメントから抽出した特徴表現を，数値評価項目ごとに肯定極性と
否定極性に分類して，その数をカウントして表示する． 
④ 高頻度で出現した特徴表現<属性>の表示 
感想コメントから抽出した特徴表現中の<属性>を，肯定極性と否定極性ご
とに集計し，高頻度で出現した<属性>をキーワードとして表示する．さら
には，表示キーワードにハイパーリンクを付加して，表示キーワードを含む
感想コメントの原文を容易に表示できるようにする． 
 
図 3-3 に例示した①～④の情報を新たに表示することで，数値評価だけでは
宿泊検討者が把握できなかった宿泊施設の特徴が見えてくる．この例では，①
の機能で評価マークが表示され直感的にこの宿泊施設が料理に評価が高く，清
潔度の評価が低いことがわかるようになる．②の機能で立地を評価項目として
追加することで，本来の数値評価項目にはないが，多くの感想コメントが存在
し評価が高い項目であることがわかる．③の機能により，サービスの数値評価
は 3.8 と最低点であるが，感想コメントでは良い評価としてアーリーチェック
インやアップグレードなどがあり，運用上は良いサービスを提供していること
がわかる．さらに，④の機能で部屋の数値評価は 4.1 であるが，感想コメント
ではカビ臭やエレベータなど施設全般に悪い評価があり，施設が古いもしくは
整備が行き届いていないことがわかる． 
ここに示す表示方法は一例であるが，宿泊検討者が当該宿泊施設の感想コメ
ントの概要を容易に理解できる表示ができるようになれば，利用する宿泊施設
を選択する作業が効率的になるであろう． 
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3.7 結言 
 
本章では，宿泊レビューの数値評価と感想コメントを利用した評価情報の抽
出と利用方法の提案について検討を行い，感想コメントから，テキストマイニ
ングを用いて宿泊検討者にとって有益となる情報を抽出する方法を提案し，ま
た提案方法を用いて感想コメントの分析を行った． 
その分析結果を数値評価と比較すると，宿泊レビューの数値評価において同
じ点数になっている項目でも，宿泊利用者の満足度に差異があることがわかっ
た．また，数値評価にない項目でも宿泊利用者が重要視した項目があることが
わかった．さらに感想コメントの内容を分析すると，同じ数値評価項目でも，
ビジネスエリアとレジャーエリアの宿泊利用者では，重要視している事柄が異
なることがわかった．また，同じ利用目的であっても，地区ごとに注目される
数値評価の項目が異なること，駅名や観光地名などが多く出現することなどか
ら，地域性が表れていることがわかった． 
また，これらの研究成果の活用方法として，数値評価の項目へ評価マークの
表示，書き込みの多い評価項目の追加表示，抽出した特徴表現数の表示，高頻
度で出現した特徴表現 <属性>の表示と，宿泊検討者にとって有益となる情報を
宿泊レビューに掲載する手法を提案した． 
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第 4 章 
 
宿泊レビューを用いた宿泊施設別の特
徴分析 
 
 
本章では，訪日旅行者によって英語で書かれた宿泊レビューの感想コメント
を用いて，訪日旅行者が宿泊エリアおよび宿泊施設に対しどのような項目に注
目しているのかを抽出する方法を提案する． 
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4.1 訪日旅行者の宿泊予約 
 
日本は国家キャンペーンとして 2003 年より VISITJAPAN を提唱し，海外か
ら旅行目的で日本を訪問する訪日旅行者数を拡大するための広報活動を行って
いる[JTA 2013d]．これは日本国民一人あたりの国内旅行宿泊数の減少が続く
中において，訪日旅行者の獲得は，観光産業の振興という観点からも重要な取
り組み事項として認識されつつある．観光庁の観光立国推進基本計画によると，
海外からの旅行者を日本に集めることは，観光立国を目指す我が国の観光振興
にとって非常に重要な取り組みであると位置づけがなされ，計画の中では東日
本大震災からの復興，国民経済の発展，国際相互理解の増進，国民生活の安定
向上を大項目として掲げ，展開している[JTA 2012]． 
訪日旅行者数は，諸外国の紛争や伝染病の蔓延など国際情勢や，東日本大震
災の影響による大幅な減少もあったが，2012 年以降は回復基調にあり，2013
年12月には訪日外国人数が初めて1000万人を超えたとの発表がなされた[JTA 
2013e]．一方で，日本の外国人旅行者入国者数を順位で見ると，世界で 33 位，
アジアで 8 位となっており，諸外国と比較して日本の外国人訪問者数は少ない
状況である[JTA 2013d]．さらに訪日旅行者の訪問を促すための誘致対策が必
要とされている． 
外国人に日本訪問を検討させるには，訪日旅行に対する積極的な情報発信お
よび広報活動を行うと同時に，実際に日本を訪れた外国人がどのような感想を
持ったのかを知り，それに合わせた観光サービスの改善や魅力の高いプロモー
ションを行うことが重要だと考えられる．日本政府観光局（JNTO）の調査に
よると，個人訪日旅行者の宿泊予約は 66.4％の旅行者がインターネット宿泊予
約サイトを参考にし，合わせてクチコミを 22.6％の旅行者が参考にしている．
また，実際の宿泊予約についてもインターネット宿泊予約サイトを経由したも
のが 58％となっている[JNTO 2013]．インターネットは旅行の参考情報として，
宿泊施設の予約手段として非常に利用の広がりを見せており，その際に宿泊検
討者は，宿泊レビューの評価を宿泊施設選択の情報として重要視して予約を行
っていることがわかる． 
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訪日旅行者が滞在中に利用した宿泊施設に対し，どのような要望や印象を持
ったかを知るには，この急速に利用頻度の高まっているインターネット宿泊予
約サイト宿泊レビューの感想コメントを利用することができる．宿泊予約サイ
トに訪日旅行者から投稿される宿泊レビューは，海外から訪れた旅行者が実際
に宿泊施設に滞在し，その際に感じた生の意見が感想コメントとして掲載され
る． 
この宿泊レビューを用いれば，訪日旅行者が日本で宿泊施設に泊まる際，何
に注目したかを検証することができる．これは利用者にとっても重要な参考情
報であるだけでなく，訪日旅行者の受け入れ側である宿泊施設にとっても外国
人がどのような内容に注目しているか，今後の提供サービス時の強みとなる項
目や，改善すべき項目を見つけるための重要な参考情報となるはずである． 
また VISIT JAPAN キャンペーンにより訪日旅行者の来訪の増加が期待され
る中，一方では外国人の受け入れ時に不安を感じる宿泊施設も存在する．国際
交流サービス協会の調査によると，その原因は言葉の問題であり，コミュニケ
ーション上の問題から訪日旅行者の受け入れに消極的な宿泊施設が多い
[ICHSA 2012]．その様な宿泊施設であっても，訪日旅行者の生の意見を聞き，
宿泊施設を利用するにあたってどのような情報を求めているのかを知ることで，
訪日旅行者の受け入れのための障壁を取り外し，受け入れに向けた意識の変革
を促すことが期待できると考えられる． 
このような背景より本章では，訪日旅行者によって英語で書かれた宿泊レビ
ューの感想コメントを用いて，訪日旅行者がどのような項目に注目しているの
かの抽出する方法を提案する．そして提案手法を用いて宿泊施設の特徴を分析
する． 
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4.2 訪日旅行者の宿泊施設評価 
 
旅行者が，旅行を検討する際にインターネットの役割は非常に大きい．旅行
の行先を検討し，旅行の行程を決め，旅先の情報を集めるなどあらゆる面で活
用されている．その中でも実際に旅をした旅行者が発信するクチコミ情報は，
生の情報であり，ガイドブックなどと比べてリアルタイムな現地情報が手に入
るので人気である．特にその中でも宿泊施設を選択し，決定する際に宿泊レビ
ューは重要な役割を果たしている[Zhang 2009]．そして，宿泊レビューの重要
性は旅行を検討している旅行者のみならず，それを活用することがホテルや旅
行会社にとっても重要な情報となっている[Gretzel 2008]．その際，多くの訪
日旅行者から投稿される膨大な数の宿泊レビューを網羅的に閲覧することは困
難である．そのため，その中から特徴となる項目を抽出するための研究がおこ
なわれており，田辺らは，宿泊レビューのテキストマイニングにより旅行者の
注目情報を抽出する方法を提案しており[Tanabe 2008]，辻井らは日本語で書
かれた宿泊レビューを用いて，利用者の感想コメントのテキストマイニングを
行い，利用者が宿泊するエリアごとに注目される要素が違うことを明らかにし
た．また，感想コメントの特徴表現を宿泊予約サイトが持つ宿泊レビューの数
値評価項目に分類し，その表現を肯定および否定の属性を加えて分類を行った．
これにより，利用者は感想コメントにおいて数値評価の高低とは関係なく，注
目する評価項目が存在することを示した[Tsujii 2012]．これらの研究では，宿
泊エリアごとの評価については検証が行われているが個別の宿泊施設での評価
の違いや用いられる特徴表現の違いが示されていない．そのため，さらに具体
的に宿泊施設ごとの特徴の違いを明確にすることが必要である．また，海外で
の宿泊レビューの評価情報を研究した事例では Kasper らは，トリップアドバ
イザー
10
のユーザレビューを利用し，宿泊施設の評価を肯定，否定，中立に分
類し，それらを集約するシステムの構築の提案を行った[Kasper 2011]．また
Wu らは，宿泊レビューを用いて，評価の可視化を試みている．意見の輪とタ
                                            
10 http://www.tripadvisor.com 
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グクラウドを用いて宿泊利用者の意見を表示させることで，利用者にわかりや
すく情報を提示する試みを行った[Wu 2010]． 
これらの研究では，利用者は宿泊レビューを宿泊予約時の検討材料としてお
り，情報の重要性を指摘し，その膨大な数にのぼる宿泊レビューの活用方法に
対しての提案を行っている．しかし言葉の違いの存在する訪日旅行者が日本に
訪れた際に感じる注目点の違いや，感想コメントと数値評価を相互に用いた情
報提示方法についての利用可能性について言及されていない． 
 
本研究では，これらの先行研究を参考とし，訪日旅行者によって英語で書か
れた日本国内の宿泊施設への宿泊レビューを用いて，旅行者がどのような項目
に対して注目しているのかを抽出する方法を提案する．具体的には，訪日旅行
者から寄せられる宿泊レビューの感想コメントを用いてテキストマイニングに
よる宿泊施設に対する評価表現を抽出する．そして訪日旅行者が持つ感想の特
徴を検証するとともに，宿泊レビューのもう一方の評価指標である数値評価項
目を結合させ，訪日旅行者が投稿する宿泊レビューにおける特徴的な評価項目
を検証する． 
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4.3 訪日旅行者の宿泊レビュー 
 
インターネット上には旅行に関する情報があふれている．その中で，宿泊レ
ビューは宿泊施設の特徴を知る重要な方法である．宿泊予約サイトに提供され
る宿泊レビューは，実際に宿泊した利用者にその感想を書かせる方法で提供さ
れている．図 4-1 に示すような投稿テンプレートとなっており，投稿者のプロ
フィール，感想コメント情報，数値評価項目評価の 3 要素から構成される．こ
れは，ほぼどの宿泊予約サイトにおいても同様である．宿泊施設ごとにまとめ
た宿泊レビューは，該当の宿泊施設への予約する際の参考評価指標として，訪
日旅行者に提供されている．宿泊レビューの要素の 1 つである数値評価項目は，
宿泊予約サイトが宿泊施設に対する主な評価項目を決め，宿泊利用者がそれら
の項目に対して数値での採点を行う形式である． 
 
 
図 4-1 海外宿泊予約サイトの宿泊レビュー画面 
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次に，数値評価項目にはどのような要素があるのかを調べることにする．表
4-1 に海外の主要な宿泊予約サイトの数値評価項目をまとめたものを示す． 
宿泊予約サイトが提供する数値評価項目は，表記方法や順序に差異はあるが，
その内容を大まかに分類すると「施設」，「部屋」,「接客」，「立地」，「価格」，
および一部のサイトで「食事」の 6 つで構成されている．また，3.3.1 項の表
3-1 で示したように，日本の宿泊予約サイトにおいてはこれらの評価項目に加
えて「風呂」が追加される．これは日本人の旅行者の風呂に対する注目度の高
さを反映しているからといえる． 
 
表 4-1 海外の主要な宿泊予約サイトの数値評価項目 
 
 
次に宿泊レビューの感想コメントは，宿泊利用者が宿泊施設への滞在時に体
験した内容を感想として記入できる自由記述欄である．感想コメントは宿泊利
用者にとって数値評価の記入より手間のかかる作業であり，そこには数値評価
では表現できない宿泊施設の特徴や，実際に利用した生の感想が書かれている．
人気ホテルでは，多くの宿泊レビューが投稿され，利用者が体験した様々な感
想が書かれている．しかし，これらの感想コメントを通読し，その施設の何が
Booking Agoda HotelClub Expedia
施設 清潔さ ホテルの状態/清潔さ
Hotel
Condition/Cleanlin
ess:
設備 清潔感
部屋 快適さ お部屋の快適さ
Room
Comfort/Standard:
客室の快適
さ
客室
サービス サービス
スタッフ スタッフの対応
Staff Performance:
ホテル・ス
タッフ
⽴地 ロ ケ ー シ ョ
ン
ロケーション
Location:
ロケーショ
ン
価格 お得感 価値
Value for Money:
コ ス ト パ
フォーマン
ス
価格
食事 お食事
Food/Dining:
接客
 86 
 
良くて，何が悪いかを理解するのは非常に困難である．また，数値評価項目は
3 章でも示したようにすべての項目に評価を行うため，どの数値評価項目が宿
泊利用者にとって重要であったのかを知ることが難しい． 
そこで本研究では，感想コメントから宿泊施設が持つ特徴をテキストマイニ
ングの手法を用いて抽出し，そして数値評価項目別に分類することを試みる．
そして感想コメントの特徴と数値評価項目を融合させることで，どの項目が重
要であったかを分析し，利用者にとって分かりやすい提示方法を提案すること
を目的としている．次節では本研究で提案する感想コメントより評価表現を抽
出する手段であるテキストマイニングの手順を提示する． 
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4.4 テキストマイニング 
 
本節では感想コメントのなかに出現する宿泊施設を評価する特徴表現を，テ
キストマイニングにより分析するために必要な手順について説明する． 
本研究の流れを図 4-4 に示す．まず対象となる宿泊レビューから感想コメン
トデータの取得を行い，感想コメントを形態素解析により単語別の頻度を集計
し，投稿者が注目する特徴となる単語の傾向を把握する．次に，宿泊施設がど
のような評価を受けているのかを知るため，利用者が注目する特徴語と,その記
載内容を係り受け解析により特徴表現として分析する．  
そしてそれらを京都エリア全体で分析を行い，さらにエリア内の宿泊施設を
個別に見た評価の分析を行う． 
 
 
図 4-4 テキストマイニングによる分析フロー 
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4.4.1 類義語辞書 
 
宿泊レビューにおける文章は,投稿者それぞれに同一内容の事柄を示す場合
であってもその表現方法にばらつきが存在する.そこで同一評価対象物と想定
される同様の属性を持つ項目ごとに，出現数の多い単語のグルーピングを行う．
これにより同一内容を表す単語の揺らぎをまとめる類義語辞書を構成した．類
義語辞書は，テキストマイニングを実施し分析結果の検証を行いながら，必要
に応じて修正することで分類の精度を向上させた．類義語辞書の一例を表 4-4
に示す． 
 
表 4-4 類義語辞書の一例 
 
 
 
4.4.2 数値評価対応辞書 
 
宿泊レビューにおける利用者の施設への評価は，感想コメントと数値評価か
ら成り立っている．そこで感想コメントの中にあらわれる評価内容を数値評価
に対応させることを検討する．これにより感想コメントから注目される数値評
価項目を見つける．感想コメントに現れる単語およびその類義語で構成される
特徴語が持つ属性がどの数値評価項目に対応するかを判断するために，数値評
価対応辞書を作成した．図 4-5 にその概念を示す．今回の分析においては，4.3
節で示したホテル予約サイトの数値評価項目として頻繁に使われる「部屋｣｢ホ
テル｣｢料理｣｢接客｣｢価格｣「立地」の 6 種類の評価項目を用いて，感想コメン
トの特徴語がいずれに分類されるかを判断した．これらの処理により，代表的
Synonym
bath bathroom bathtub bath/spa shower
staff concierge porter hotel clerk bell boy
bed bedding mattress
internet wifi wi-fi lan
impression
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な特徴を表す数値評価項目と，その具体的な内容としての特徴語としての単語
および類義語といった階層的な概念を持たせた．また分類の際，これらの数値
評価項目に当てはまらない単語・類義語については，辞書登録を行わなかった． 
 
 
図 4-5 数値評価対応辞書 
 
4.4.3 評価属性辞書 
 
次に，感想コメントから評価表現を抽出するため，係り受け表現に注目する．
特徴語と評価語との係り受け表現を，肯定および否定に評価極性をラベリング
する評価属性辞書を構築した．その一例を表 4-5 に示す． 
この評価属性辞書と数値評価対応辞書を用いることで，利用者の感想コメン
トを自然言語処理の技術を用いて数値評価項目と対応させ，肯定・否定いずれ
の評価を行っているか分類できるようにした． 
その過程において評価対象項目が不明確なもの，対象項目に対する中立表現，
要望表現など評価極性を持たないものは除外することにした． 
 
本節では，英語でのテキストマイニングを用いた評価表現の抽出方法につい
て解説を行い，その際に利用する辞書の内容について解説した．次節では京都
に宿泊した訪日旅行者によって英語で書かれた感想コメントを用いて実験を行
った結果およびその内容を検証する． 
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表 4-5 評価属性辞書 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
positive negative
location-great room-small
location-good size-small
staff-helpful hotel-old
room-clean hotel-small
staff-friendly hotel-bad
hotel-nice bath-small
location-convenient price-expensive
hotel-great value-bad
hotel-good hotel-expensive
service-good room-overpriced
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4.5 感想コメント分析 
 
本節では，テキストマイニングを用いた，宿泊レビューの感想コメントの特
徴表現を分析する．感想コメントは，宿泊利用者が実際に当該宿泊施設を利用
して感じたことを記述したものである．数値評価と異なり，感想コメントの入
力は労力が大きい．それにもかかわらず記入した項目なので，感想コメントは
宿泊利用者が強い印象を持った事項に対する，率直な意見であると考えられる． 
本研究では，訪日観光客に人気の高い日本の伝統都市である京都エリアを対
象とした．宿泊予約サイトに英語で書かれた京都で人気の高い 10 軒の宿泊施
設を選び，それぞれの施設の 100 件のデータを集め合計 1,000 件の宿泊レビュ
ーを利用した．本研究では，感想コメントの分析器として enju を利用した
[Tsujii 2011]．利用した宿泊レビューの構成を表 4-6 に示す． 
 
表 4-6 対象宿泊レビュー数 
 
 
最初に，テキストマイニングを行い，前節で示した数値評価対応辞書による
分類方法を用いて，海外宿泊予約サイトで代表的な数値評価項目である「部屋」
「ホテル」「料理」「接客サービス」「価格」「立地」との関連付けを行う．次に
評価属性辞書を用いてそれぞれの項目に対する肯定評価か否定評価かを判断す
る． 
この手法を用いて京都エリア全体の評価表現の分析を行い，エリアで注目さ
れる数値評価項目を分析する．次に京都エリアのホテルそれぞれに同様の手法
を用いて，どの数値評価項目に対する評価表現が多いのかを検証していく． 
 
Hotels 10
comments 100
Total comments 1,000
Total Words 75,172
Avarage Words 75
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4.5.1 エリア全体の特徴 
 
本項では京都エリア全体の感想レビューをまとめ，エリアとしての分析を行
い，その特徴を検証する．本研究の対象となる京都エリアの全宿泊レビューデ
ータをテキストマイニングし，出現した評価表現の頻度を集計した．その結果
を表 4-7 に示す． 
 
表 4.7 京都エリア全体における評価表現の頻度 
 
 
この結果，全体として，評価極性が肯定的な評価表現が上位を占めており，
否 定 的 な 評 価 表 現 は 多 く な い こ と が わ か る ．“ Location-great ” や
“Location-good”といった立地に関する評価が多く見られ，訪日旅行者は立地
条件に対する感想を書く傾向が強いことがわかった．次に，部屋とスタッフの
evaluation expression frequency
location-great 210
location-good 176
room-small 92
staff-helpful 92
room-clean 91
staff-friendly 73
hotel-nice 68
location-convenient 47
hotel-great 41
hotel-good 39
service-good 38
room-good 33
room-nice 32
room-comfortable 32
internet-free 31
room-big 31
hotel-clean 29
room-spacious 29
location-nice 28
Total 3,410
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サービスへの評価も多く見られた．だが一方では，部屋が狭い“room-small”
といった否定的な評価表現が上位にみられ，部屋は利用者にとって評価の分か
れる項目であることを示している． 
次に，どのような数値評価項目への評価が多く集まるか，また肯定表現と否
定表現がどのような割合で存在するのかを調べるため，京都エリア全体の評価
表現を分類したものを表 4-8 に示す． 
 
表 4-8 数値評価項目別評価 
 
 
この表は京都エリアの感想コメントの評価表現を，数値評価対応辞書を用い
て「部屋｣｢ホテル｣｢料理｣｢接客サービス｣｢価格｣「立地」の数値評価項目にそれ
ぞれ分類し，その評価を，評価属性辞書を用いて肯定評価と否定評価に分類し
たものである．なお表中の数字は出現した評価表現を頻度で示したものである． 
この表からは，利用者は数値評価項目の中でも「立地」に対する評価表現が
最も多く，続いて「部屋」，「ホテル」，「接客サービス」の順に評価表現が多く
集まることがわかる．  
結果からは特に，「立地」に対する評価表現が多いことがわかった．地理に不
案内な異国の地での滞在時に，最も利用者が重要視する項目は，立地条件であ
ることを示している．一方で，訪日旅行者の感想コメントには「料金」や「料
理」に対する評価は，あまり記載されていないことがわかる．訪日旅行者はこ
れらの数値評価項目に強い印象を受けることもなく，注意を払っていないとい
えるだろう．これらのことから，訪日旅行者が感想コメントを書く際に，印象
に残り，注目していた数値評価項目の順位であるといえ，数値評価項目は一律
に評価されているのではないことがわかる． 
次項では，今回対象とした京都エリアの宿泊施設を個別に検証した場合の特
徴の違いと，それぞれの具体的な評価の対象となった宿泊利用者に注目される
Location Hotel Value Food Room Service Total
Positive 897 413 38 109 529 305 2291
Negative 27 33 3 11 132 8 214
Total 924 446 41 120 661 313 2505
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数値評価項目について検証を行う． 
 
4.5.2 個別ホテルの特徴比較 
 
本節では，京都エリアの感想コメントの全データを使い，10 軒の宿泊施設そ
れぞれの評価表現を数値評価項目ごとに分類し，評価の特徴傾向を分析する． 
表 4-8 で示した結果に基づき，評価表現の出現数が多かった，「立地」，「部屋」，
「ホテル」，「サービス」の数値評価項目に対する評価表現を見てみよう．結果
を表 4-9 に示す． 
まず「立地」の数値評価項目について見てみると，エリア全体での分析の際
と同様に，どのホテルにおいても高い頻度で「立地」に対する評価表現が書か
れている．その中でも宿泊施設 F および G は立地条件に対する評価表現が多く
現れることがわかった．これらの施設を利用した宿泊者は，特に該当施設の立
地条件に対して高く評価されているといえる． 
評価表現としては”location-good”, ”location-great”といった表現が多く見ら
れた．他に立地条件に関する評価表現としては，最寄駅からの距離に関する表
現が多くみられた．また，繁華街や有名観光地への距離や周辺のショッピング
モールへの利便性についての評価も書かれており，宿泊利用者にとって立地条
件にも数々の意味があることがわかる． 
次にエリア全体での分析において 2 番目に評価表現の出現頻度が高かった
「部屋」に対する評価内容の検証を行う．「部屋」に関する評価表現は，肯定的
な評価では，具体的な表現として”room-nice”, “room-clean”といった部屋の状
態に対する表現が多くみられた．一方で，室内に設置されたベッドやテレビと
いった部屋内設備や備品への評価表現はあまり見られなかった． 
ただし一方で,この「部屋」の数値評価項目は，否定表現が多く見られる．特
に宿泊施設 F では多くの否定表現が書き込まれており，内容は”room-small”と
いった表現であった．実際にこの宿泊施設の部屋はコンパクトに設計されてお
り，利用者が宿泊した部屋の広さに不満がある感想を表現している．このよう
な評価表現を読むことで，宿泊検討者は部屋の広さを確認することを意識する
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ようになるだろう． 
続いて，「ホテル」の数値評価項目についての評価を見てみると，ホテル設備
およびホテル自身への評価に対する評価表現が多くみられた．実際の表現とし
ては”hotel-nice”, “hotel-great”といったホテル自体の印象についての表現がほ
とんどであった．一部，ホテルの公共スペースであるロビーやエレベータ，ラ
ンドリールームなどのホテル付帯設備に関する評価が一部見られたが，それら
を対象とした評価表現は少数であった． 
最後に，「サービス」の数値評価項目について見てみると，ほぼホテルスタッ
フの応対に対する評価が上位にあらわれた．具体的な表現としては”Staff – 
helpful”, “Staff - friendly”といった，ホテルスタッフの質の高さや親近感に対
して，利用者は評価を行っていることがわかった．さらに，詳細に調べていく
と，ホテルスタッフは英語がほとんど使えないが，よいサービスを提供してく
れたという感想が存在していた．この点については日本の宿泊施設はスタッフ
の外国語対応力を改善する必要があり，言葉の壁を超えることでさらに高い評
価を得られることを示している． 
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表 4-9 ホテルごとの数値評価項目別評価 
Location Hotel Value Food Room Service Total
A 59 49 5 9 54 37 213
Positive 58 43 5 6 48 37 197
Negative 1 6 3 6 16
B 81 39 4 10 80 26 240
Positive 77 34 4 9 74 26 224
Negative 4 5 1 6 16
C 98 47 6 11 62 34 258
Positive 97 44 6 10 50 33 240
Negative 1 3 1 12 1 18
D 103 26 1 16 43 35 224
Positive 99 22 1 15 40 34 211
Negative 4 4 1 3 1 13
E 94 41 4 16 74 21 250
Positive 92 39 4 15 59 20 229
Negative 2 2 1 15 1 21
F 121 32 4 4 100 37 298
Positive 117 28 3 3 63 35 249
Negative 4 4 1 1 37 2 49
G 111 43 9 12 64 30 269
Positive 105 40 9 12 47 29 242
Negative 6 3 17 1 27
H 72 59 3 19 57 36 246
Positive 72 58 3 17 48 35 233
Negative 1 2 9 1 13
I 103 76 2 17 73 28 299
Positive 100 74 2 16 59 27 278
Negative 3 2 1 14 1 21
J 82 34 3 6 54 29 208
Positive 80 31 1 6 41 29 188
Negative 2 3 2 13 20
Total 924 446 41 120 661 313 2505
Positive 897 413 38 109 529 305 2291
Negative 27 33 3 11 132 8 214
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次に，京都全体の数値評価項目に対する肯定・否定表現の平均を計算し，そ
れぞれのホテルの評価表現との差を比較していく．その結果を表 4-10 に示す． 
各ホテルの数値評価項目別の肯定表現の頻度と平均との差は，その数値評価
項目への関心の高さを示す．また各ホテルの数値評価項目別の否定表現の頻度
と平均との差は，その数値評価項目への不満の強さを示す．たとえば，これら
の宿泊施設の中で，高い評価を得ているのは，宿泊施設 I である．この宿泊施
設はホテルと立地の数値評価項目で高い評価を得ており，否定表現の頻度が低
く，数値評価項目全体として高い評価を得ている．これは立地条件だけで比較
すると宿泊施設 A の 2 倍の肯定評価を得ており，総合的にみて肯定評価の頻度
が少なかった宿泊施設 J と比較した場合，約 1.5 倍の肯定評価を得ていること
になる．一方，宿泊施設 F および G は部屋の評価表現数における否定表現の出
現比率が他の施設と比べて高かった．また，宿泊施設 F は肯定および否定評価
の両方の評価を受けている．このホテルは，立地で肯定評価を得ており，一方
で，部屋の数値評価項目では，否定評価を多く得ている．この宿泊施設 F は利
用者を選ぶ宿泊施設であり，立地を重視し部屋にこだわらない利用者にとって
は便利な宿泊施設であると考えられる．この評価を見た旅行者は，感想コメン
トの原文を読んだり，宿泊施設が提供する情報を参照したりすることで，自分
にとって満足できる宿泊施設かどうかの適切な判断を行うことができるだろう． 
次に，宿泊施設の運営者に対してエリア全体の評価傾向と自施設との比較を
行うための指標を提供する方法を検討する．表 4-10 はエリア全体の評価表現
の平均値を計算し，各宿泊施設の評価と評価表現の平均値の差をそれぞれ示し
たものである．宿泊施設の肯定・否定評価を相対的に参照させることで，エリ
ア内での宿泊施設の特徴と，宿泊施設の運営者にとって長所とすべき項目と，
改善すべき項目を明らかにすることが出来ると想定している．宿泊施設 I は，
肯定評価において平均を上回っており，否定表現においては平均を下回ってい
ることから，このエリアにおいては評判の高い宿泊施設と考えられる．一方，
宿泊施設 F は肯定評価において平均を上回っているが，否定評価においても平
均を上回っているため，改善を行うことでさらにエリア内での地位を築ける可
能性がある．宿泊施設 J は肯定評価において平均を下回っており，否定評価に
おいても平均を下回ることから，目立たない宿泊施設になってしまっている． 
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Location Hotel Value Food Room Service Total
A
Positive -31.7 1.7 1.2 -4.9 -4.9 -30.5 -32.1
Negative -1.7 2.7 -0.3 1.9 -7.2 -0.7 -5.4
B
Positive -12.7 -7.3 0.2 -1.9 21.1 -4.5 -5.1
Negative 1.3 1.7 -0.3 -0.1 -7.2 -0.7 -5.4
C
Positive 7.3 2.7 2.2 -0.9 -2.9 2.5 10.9
Negative -1.7 -0.3 -0.3 -0.1 -1.2 -0.6 -3.4
D
Positive 9.3 -19.3 -2.8 4.1 -12.9 3.5 -18.1
Negative 1.3 0.7 -0.3 -0.1 -10.2 -0.7 -8.4
E
Positive 2.3 -2.3 0.2 4.1 6.1 -10.5 -0.1
Negative -0.7 -1.3 -0.3 -0.1 1.8 -0.6 -0.4
F
Positive 27.3 -13.3 -0.8 -7.9 10.1 4.5 19.9
Negative 1.3 0.7 0.7 -0.1 23.8 1.2 27.6
G
Positive 15.3 -1.3 5.2 1.1 -5.9 -1.5 12.9
Negative 3.3 -0.3 -0.3 -1.1 3.8 0.2 5.6
H
Positive -17.7 16.7 -0.8 6.1 -4.9 4.5 3.9
Negative -2.7 -2.3 -0.3 0.9 -4.2 0.2 -8.4
I
Positive 10.3 32.7 -1.8 5.1 6.1 -3.5 48.9
Negative 0.3 -1.3 -0.3 -0.1 0.8 0.2 -0.4
J
Positive -9.7 -10.3 -2.8 -4.9 -11.9 -1.5 -41.1
Negative -0.7 -0.3 1.7 -1.1 -0.2 -0.8 -1.4
表 4-10 ホテルごとの数値評価項目別の相対評価 
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本節では，我々は感想コメントを用いて，テキストマイニングによる宿泊施
設分析を実施した．訪日旅行者の感想コメントから特徴表現を集計し，感想コ
メントの特徴表現と数値評価項目との結合を行い，どのような評価が書かれて
いるかの分析を行った． 
そして，われわれは，独立した数値評価と感想コメントの 2 つの評価項目を
相互に補完できる方法を提案した．宿泊利用者は，数値評価項目のすべてに注
意深く評価しておらず，特定の数値評価項目に注目し，感想コメントを書いて
いることが分かった．そしてテキストマイニングにより特徴表現を抽出し，そ
れらを肯定評価と否定評価に分類することで，数値評価項目ごとの重要性を判
断できることを示した． 
表 4-9 に示す手法を用いて，宿泊検討者に対し，各宿泊施設の特徴を提示す
ることで，どの数値評価項目が利用者に注目されているかを知らせることがで
きる．我々は，利用者の旅行目的や興味に合わせた選択肢を選ぶための指標を
提供することができるだろう．また，利用者や宿泊施設が，数値的な情報を把
握したあと，より具体的な評価内容が知りたければ，感想コメントを参照すれ
ば良い．数値評価項目かが示す特徴表現を利用者の感想コメントの中から詳し
く知ることができる． 
表 4-10 に示す手法によりエリア全体の数値評価平均と宿泊施設の数値評価
項目に対する肯定評価，否定評価の出現頻度のギャップを比較できるようにす
ることで，エリア内での相対的な評価を行うことができる．宿泊施設の運営者
にこれらの情報を提示することにより，強みとなる特徴を用いたプロモーショ
ンや，改善すべき項目を見つけることが出来ると考えられる． 
また，日本特有の宿泊施設の形式として旅館がある．旅館は，基本として夕
食と大浴場や露天風呂といった公衆浴場を楽しむために利用される場合が多い．
訪日旅行者から得られた旅館への感想コメントの分析の結果，食事・風呂に対
する評価が多いことがわかった．本来の意図すべき提供内容に対して満足を得
られていることから，日本の文化的要素が，訪日旅行者にも受け入れられてい
ることがわかる． 
これらの方法を用いることで，訪日旅行者の注目する内容を理解することで，
利用者および宿泊施設の運営者，これまで以上に有益な宿泊レビュー活用が促
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進され，有益な情報提供が行うことが出来ると考えている． 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 101 
 
4.6 結言 
 
本章では，訪日旅行者によって英語で書かれた宿泊レビューから感想コメン
トのテキストマイニング分析を行い,注目する項目とその評価表現の抽出を行
った．また，感想コメントの評価表現を数値評価項目に対応させることで，ど
の数値評価項目に対して利用者の関心が高いかを検証した． 
今回，京都エリアでの分析を行い，数値評価項目には「立地」，「ホテル」，「部
屋」の順に宿泊検討者の評価が高いことを示した．またエリア内のホテルごと
にも評価される数値評価項目を分析し，それぞれの施設の特徴に違いがあるこ
とを示した．エリアの特徴だけでなく宿泊施設の特徴を抽出する際にも，また，
日本語で書かれた感想コメントだけでなく，英語で書かれた感想コメントにお
いても本手法が有効であることを示した． 
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第 5 章 
 
宿泊レビューの評価表現からのサービ
ス改善情報の抽出方法 
 
 
本章では，感想コメントの中で複数の評価表現を伴う文からの情報抽出につ
いての手法を検討する．まず感想コメントの評価表現の遷移について述べ，次
に評価表現の遷移を抽出する手法を示す．そして本手法からのサービス改善情
報の抽出についての結果を述べる． 
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5.1 感想コメントの宿泊施設の評価情報 
 
前章までの研究では，宿泊レビューの感想コメントから，肯定評価と否定評
価の特徴表現を抽出する方法を検討し，宿泊レビュー利用者に向けた提示方法
についての提案をおこなった．それは感想コメントを形態素解析および係り受
け解析し，評価表現の抽出を行い，それらの表現を肯定と否定の極性に分類し，
数値評価項目と対応させる事により，エリアと宿泊施設の特徴を表現するとい
う手法であった．この手法を用いた分析の結果，感想コメントから得られる特
徴を表す評価表現は，その宿泊エリアや施設における宿泊利用者からの関心の
強い数値評価項目に集中することを示した． 
感想コメントの文中に出現する評価表現は，宿泊利用者が体験したさまざま
な対象物を評価しており，なかには宿泊サービスを改善につながる内容が含ま
れている．感想コメントの文中に現れる評価表現は，肯定評価，否定評価に分
類されるが，文中に肯定評価と否定評価が同時に書かれることがある．「部屋は
狭かったけど，料金が安かったです」といったように，否定的な評価表現が書
かれたのちに肯定的な評価表現も書かれている場合，それらの表現は，部分的
な感想と全体としての結論とが異なる状態となっている．この場合，解釈とし
て料金が安かったことは，部屋が狭かったことを補い全体としては満足してい
ると考えられる．このような表現を，評価極性が遷移する表現と呼ぶ．本章で
は，宿泊エリア単位での評価極性の遷移する表現に特徴がみられるかを検証す
る．宿泊レビューは，サービス改善するために必要な項目を提供する有益な情
報であり，評価が文中で遷移する表現から肯定と否定評価部分を抽出し，宿泊
施設のサービス改善につながる特徴項目を発見し，その情報から宿泊施設が認
識しておくべき長所となる項目と，改善するべき項目を明らかにすることがで
きる可能性を示す． 
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5.2 サービス改善のための評価表現 
 
本節では，宿泊利用者が投稿する宿泊レビューの感想コメントのテキスト情
報を利用し，評価極性が遷移する表現の内容とその抽出方法を検討する．肯定
評価から否定評価にまたは，否定評価から肯定評価に評価表現が遷移する文章
を感想コメントから抽出し，サービス改善の対象となる情報を抽出する． 
 
5.2.1 評価極性が遷移する表現 
 
宿泊利用者が記載する感想コメントには様々な内容が記載され，なかには肯
定，否定の評価表現を伴う文が出現する．それらの評価表現は多くの場合，文
中に 1 回，示されるが，下記の様に文中の前後で評価表現の極性が異なる場合
がある． 
 
①部屋が狭かったけど，料金が安かったので満足です． 
 
②料理はおいしかった，けれども，量が多すぎる． 
 
①の場合は，前半部分に否定評価が書かれ，後半部分に肯定評価が書かれて
いる．部屋が狭かったことは不満であるが，料金が安かったことへの満足のほ
うが強いため，全体としては満足であった内容と考えられる． 
一方，②の場合は，前半が肯定評価であり，後半に否定評価が書かれている．
料理はおいしかったにもかかわらず，量が多すぎたために不満が生じてしまっ
たことを示している． 
結論が最後に記載される傾向が強い日本語において，宿泊利用者は文中の後
半の評価表現部分を高く評価したと想定される．後半の評価表現の重要度と比
較して，前半の評価表現の重要度は高くはない．しかし，前半の評価表現は，
後半の結論を導くための特徴的な評価項目である可能性がある． 
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また，次のように，評価表現の対象物と評価語との組合せが同一の評価対象
である場合と，評価対象の組合せが異なる場合がある． 
 
③部屋は狭いが，部屋の雰囲気は良かった． 
 
④風呂は広くない，しかし部屋は広くて満足でした 
 
③の場合，前半と後半の評価表現は，どちらも「部屋」を対象とした評価表
現であり部屋の属性である広さが狭かったことへの不満と，部屋の属性である
雰囲気が良かったことへの評価表現を前後に並べて比較し，評価している．こ
の場合，宿泊利用者は「部屋」という評価対象を重視しており，その「部屋」
の属性としての部屋の広さと部屋の雰囲気を比較し，評価したものと考えられ
る． 
④の場合，評価の対象が前半部分と後半部分で異なっている．前半の評価は
「風呂」の広さに対する否定評価であり，後半の評価は「部屋」の広さに対す
る肯定評価が記載されている．この場合は，宿泊利用者が「風呂」と「部屋」
という評価対象を横断的に評価していると考えられる． 
この様に，評価極性が遷移する表現には，その評価する対象が同一の評価対
象であるものと，評価対象が異なるものが存在する．また，評価極性が肯定表
現から否定表現へ遷移するものと否定表現から肯定表現に遷移するものとに分
類することができる．そして，評価対象に紐付く属性を加味した場合，評価の
組合せは多岐にわたる． 
これらの評価表現の抽出には，テキストマイニングの手法を用いることが有
効である．しかし膨大な数の投稿が寄せられる宿泊レビューの感想コメントか
ら評価表現を抽出する際には辞書構築により類義語の統合を行い，評価表現の
対象と属性の取りまとめを行うことでこれらの情報の分析がしやすい環境を作
ることが必要になる． 
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5.2.2 評価の組合せの抽出方法 
 
感想コメントから評価表現の遷移する表現を抽出するため，テキストマイニ
ングを用いて評価対象と評価の組合せを抽出する．まず，形態素解析を行い，
単語を分類する．分類の際，宿泊利用者による表現方法の違いは，類義語辞書
を使いまとめる．次に係り受け解析を行い，係り受け表現の中から評価属性と
評価の組合せを抽出する．その際，評価属性となる名詞と，評価を示す形容詞
や形容動詞や動詞の係り受けを抽出する．そして係り受けの組合せに評価表現
辞書を適用し，評価表現の対象と肯定，否定極性を判別する． 
本研究では，肯定評価と否定評価が同時に記載される文を注目するため，宿
泊利用者が投稿する感想コメントから肯定評価から否定評価に遷移する文と，
否定評価から肯定評価に遷移する文を抽出する．これらの手法を用いて宿泊利
用者の体験した出来事が書かれた感想コメントより評価表現を肯定表現，否定
表現に分類する．前章までとは異なり，単純に評価の肯定評価と否定評価の頻
度を用いるのではなく，文中に評価極性の遷移する表現のみを抽出し，その評
価の頻度を用いる．これにより肯定評価と，否定評価の関係性と重要度が分か
ると想定する．その評価表現を集計し，その特徴を示すことで，宿泊施設に対
し，サービスの改善項目の検討材料を提供することが出来ると想定している． 
 
5.2.3 辞書の登録 
 
感想コメントは，宿泊利用者によって自由に記述される文章であり，その文
章の表現の揺れは大きい．そのため，類義語辞書を構築し，表現のゆらぎを抑
える処理をする．そして形態素解析と係り受け解析ののち，評価表現を抽出し，
肯定と否定極性を判定するために評価表現辞書を構築する． 
これらの辞書は 3.4 節で提示した類義語辞書と評価表現辞書を用いることで
対応し，評価の判定には評価の<対象>，評価対象の具体的な項目である<属性>
および<評価>の 3 要素で構成されるものとする．<対象>は，数値評価項目とし
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て多くに採用される「食事」，「風呂」，「サービス」，「清潔度」，「施設」，「部屋」，
「立地」，「料金」の 8 種類に分類する．<属性>は“大浴場”や“ベッド”など
具体的な評価物と対応させ，<評価>は実際の肯定評価語，否定評価語を分類し
た．これらの辞書を基に，感想コメントからの評価表現を抽出する．実際の評
価の遷移する文例を図 5-1 に示す． 
 
否定表現から肯定表現への遷移 
 ＜対象は同一＞ 
お部屋は狭いのですが，ベッドが快適でした．  
部屋：否定      部屋：肯定 
温泉は大きくありませんが，お湯がとてもよかったです． 
風呂：否定        風呂：肯定 
＜対象は別＞ 
部屋は狭いですが，料金が安い． 
部屋：否定    料金：肯定 
建物は古いのですが，最寄り駅に近く非常に便利でした． 
施設：否定     立地：肯定 
肯定表現から否定表現への遷移 
 ＜対象は同一＞ 
駅から近いのですが，場所がちょっと分かりづらいです． 
立地：肯定     立地：否定 
バイキングも肉系は美味しかったけど，品数が少ない感じでした． 
 食事：肯定             食事：否定 
＜対象は別＞ 
部屋は広いのですが，建物が旧い． 
部屋：肯定     施設：否定 
朝食は美味しかったのですが，少し料金が高いです． 
食事：肯定           料金：否定 
図 5-1 評価極性の遷移する表現 
 109 
 
5.3 評価極性の遷移する表現の抽出 
 
前節で検討した手法を用いて，評価が遷移する評価表現を抽出する．宿泊予
約サイト"じゃらんネット"の宿泊レビューを利用し，実験を行った．対象とし
たデータの内容を表 5-1 に示す． 
 
表 5-1 感想コメント投稿数 
 
 
次に，図 5-2 にテキストマイニングによる分析のフローを示す． 
 
 
 
図 5-2 テキストマイニングによる分析フロー 
 
ビジネスエリア レジャーエリア
東京駅・日本橋 1,000 箱根 1,000
大阪キタ 1,000 由布院 1,000
札幌 1,000 草津 1,000
福岡（博多） 1,000 登別 1,000
名古屋 1,000 道後温泉 1,000
総計 10,000
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最初に，宿泊レビューの感想コメントを，文単位で形態素解析を行い，次に
係り受け解析を行う．そして評価表現辞書を用いて肯定表現，否定表現の判定
を行い，対象ごとに分類を行う．その結果に基づいて，一文中の前半と後半に
おいて評価表現が１回ずつ出現する評価の遷移する文のみを抽出する．この抽
出フローにより，数値評価項目に対応する評価表現は 10,000 件の感想コメン
トからの中から 14,347 文の評価表現文を得られた．そしてその中から，肯定
と否定がそれぞれ 1 回ずつ出現する文を選別したところ，肯定から否定に遷移
する文を 166 文，また否定から肯定に遷移する文を 104 文得ることができ，合
計で 270 文を得た． 
次節ではこれらの文の利用し，その特徴の分析を行う． 
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5.4 評価の遷移する数値評価項目の抽出 
 
本節では，数値評価項目と感想コメントの評価表現の極性との関連を検討す
る．数値評価項目は，宿泊レビューの評価項目の１つであり，宿泊利用者に関
心の高い代表的な評価の対象への評価を数値で行うためのものである．数値評
価項目は，宿泊検討者にとって重要な判断材料であるが，宿泊利用者が宿泊レ
ビュー評価を行う際，関心が高い項目であるかないかにかかわらず数値評価項
目を評価しなければならず，3.3 節で示したように数値評価は集計すると偏り
が生じてしまう．そのため宿泊検討者があとから閲覧する際，どの評価項目が
重要であったかを判断するのかが難しい．数値評価は，感想コメントとは独立
した評価基準であるが，数値評価項目と感想コメントから抽出した評価表現の
評価対象を関連付けることで分析に利用する． 
そのために前節で示した手法により宿泊予約サイトの宿泊レビューの感想コ
メントから評価極性が遷移する表現を抽出し，代表的な数値評価項目 8 項目と
関連付けを行う．そして，肯定評価から否定評価，否定評価から肯定評価への
評価の遷移する頻度を集計した．その得られた集計結果のうち，否定評価から
肯定評価に評価が遷移した例を表 5-3 に示す． 
分析の結果，否定評価から肯定評価に遷移する表現は，評価対象の「部屋」
と「食事」に関する評価の遷移が多く，また前半と後半の評価対象が同一のも
のである場合が多くみられた．それらの原文を参照したところ，「部屋」が対象
となった場合，具体的には部屋は狭いがベッドが広いや，部屋が狭いが寝心地
が良かったなど，部屋の狭さに対する不満はあるものの，部屋での寝心地が良
かったので満足であることが記載されていた．また「食事」を対象とする評価
の場合は，提供される食事の品数に関する評価と，提供される食事の内容に対
する評価に分かれていた． 
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表 5-3 否定評価から肯定評価への遷移例 
 
 
次に肯定評価から否定評価に遷移した例を表 5-4 に示す． 
 
表 5-4 肯定評価から否定評価への遷移例 
  
前半否定 後半肯定 出現回数
部屋 部屋 18
食事 食事 18
部屋 清潔度 17
風呂 風呂 16
部屋 風呂 10
立地 立地 10
部屋 立地 6
部屋 料金 6
施設 サービス 4
施設 食事 4
サービス 施設 4
サービス サービス 3
風呂 清潔度 3
立地 部屋 3
風呂 立地 3
立地 サービス 3
部屋 施設 3
風呂 施設 3
施設 部屋 3
施設 清潔度 3
前半肯定 後半否定 出現回数
食事 食事 20
風呂 風呂 12
部屋 部屋 7
立地 立地 7
風呂 清潔度 4
立地 部屋 3
部屋 立地 3
部屋 施設 3
部屋 食事 3
施設 部屋 3
立地 風呂 2
部屋 清潔度 2
サービス 部屋 2
施設 清潔度 2
サービス 清潔度 2
立地 料金 2
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分析の結果，評価の遷移は評価対象が「食事」から「食事」へ，「風呂」から
「風呂」へなど，表 5-3 と同様に同一評価対象で評価の遷移が多く起きること
が分かった．食事に関する評価の場合は，原文を参照してみると食事内容自体
は良いものの，食事メニューの品数が少ないことに不満があるものが多かった．
また，風呂に関する評価の場合，風呂の内容自体には満足しつつも，露天風呂
が狭かったことへの不満や，そもそも露天風呂がなかったことへの不満が見ら
れた．そのほかにも他の利用客のマナーの悪さや，シャンプーなどの風呂場に
設置される備品の不備を指摘する評価も見られた． 
次に，これらの評価の遷移結果をどの評価項目からどの評価項目への遷移に
なっているかを理解するために，否定評価から肯定評価への遷移をマトリクス
表にしたものを表 5-5 に示す． 
 
表 5-5 否定評価から肯定評価への遷移 
 
 
横軸は前半の数値評価項目を示しており，縦軸は後半の評価に対する数値評
価項目を示している．そして表中の数値は，評価の遷移の頻度を示している． 
表 5-5 の結果は，否定評価から肯定評価への評価の遷移は，同一の数値評価
項目で多く見られ，前半が「部屋」，「風呂」，「食事」に関する否定表現から肯
定表現への遷移が多くみられることを示している．これは，宿泊利用者は感想
コメントを書く際，まず前半の「部屋」の評価対象に含まれる属性に何らかの
不満を持つ．しかし，後半の評価対象に含まれる属性への評価により，全体と
しては満足したものと考えられる．「風呂」や「食事」の場合，評価の遷移は同
部屋+ 食事+ 風呂+ サービス+ 清潔度+ 施設+ 立地+ 料金+ 計
部屋- 18 2 10 1 17 3 6 6 63
食事- 1 18 2 1 1 23
風呂- 1 1 16 1 3 3 3 1 29
サービス- 1 3 4 8
清潔度- 1 1 2
施設- 3 4 4 3 1 15
立地- 3 3 2 10 1 19
料金- 1 2 2 1 1 7
計 28 25 30 15 27 12 20 9 166
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一の数値評価項目である「風呂」や「食事」への遷移が多く見られた．一方，
前半で「部屋」の否定評価を行った場合をみてみると，宿泊利用者は，前半で
は「部屋」を否定評価したのち，後半で肯定評価する評価対象は「部屋」が最
も多く，その次に「清潔度」，「風呂」の順であった．  
原文を参照してみたところ，評価対象が「部屋」の場合の前半の否定評価は，
部屋が狭いまたは小さいことに不満を示す表現が多く見られた．その部屋への
不満に対し，後半の評価対象項目への肯定評価で満足している．この場合，前
半の「部屋」の評価対象を改善するには，部屋を大きくする事が必要になるわ
けだが，それは不可能に近いものであろう．表 5-6 に後半の評価対象である数
値評価項目が肯定評価であったものおよび，実際の評価表現内容を示す． 
宿泊施設の担当者は，ここに示す後半に出現する数値評価項目に対する評価
に注目し，それら項目の評価を高める努力をすれば，宿泊利用者の満足感を高
められることができる． 
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表 5-6 肯定評価の原因となる評価表現 
 
評価表現 頻度
清潔度 20
清潔（類）-良い 13
清潔（類）-満足 5
清潔（類）-快適 2
風呂 18
風呂（類）-良い 6
お湯-良い 5
風呂（類）-広い 3
温泉（類）-良い 2
風呂（類）-楽しむ 2
食事 16
食事和食（類）-美味しい 4
味-良い 3
食事（類）-美味しい 3
品数-多い 2
食事（類）-満足 2
食事（類）-良い 2
部屋 11
部屋寝具（類）-広い 3
寝心地-良い 2
部屋寝具（類）-大きい 2
部屋（類）-満足 2
部屋寝具（類）-快適 2
立地 9
眺め（類）-良い 4
最寄駅（類）-近い 3
立地（類）-良い 2
サービス 7
接客（類）-良い 3
接客（類）-嬉しい 2
接客（類）-満足 2
料金 5
価格（類）-安い 3
コストパフォーマンス（類）-高い 2
施設 3
宿泊施設（類）-多い 3
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次に，肯定評価から否定評価に遷移する場合を分析する． 
表 5-7 は肯定表現から否定表現への遷移を示したものである． 
 
表 5-7 肯定評価から否定評価への遷移 
 
 
評価表現が否定評価から肯定評価に遷移する表 5-5 と比較して，評価表現の
遷移の出現頻度は少ない．その中で部屋や風呂や料理についての評価の遷移が
多くみられた． 
この様な評価の遷移が起こる場合，宿泊利用者は前半の数値評価項目に満足
しているにもかかわらず，後半の評価項目が宿泊利用者を不満足にしたことに
なる．日本語における結論は後半にあることを考慮すると，表 5-7 における後
半の不満足の要因は，宿泊サービス提供における重要な改善課題である．しか
し，表 5-7 の結果は大分類を示す数値評価項目を集計したものであるため，具
体的な改善項目が示されていない．そこで具体的な改善項目を調べるためには，
評価対象物を検証する必要がある．評価対象を評価属性に分類し，頻度が高い
否定評価の原因となる評価表現を表 5-8 に示す．「食事」に関しては品数につい
ての課題が，「風呂」，「部屋」の場合には広さが課題となることが多いことがわ
かる． 
 
 
 
 
部屋- 食事- 風呂- サービス- 清潔度- 施設- 立地- 料金- 総計
部屋+ 7 3 1 2 3 3 1 20
食事+ 1 20 1 1 1 1 25
風呂+ 1 1 12 1 4 19
サービス+ 2 1 1 1 2 7
清潔度+ 1 1 1 3
施設+ 3 1 2 2 1 9
立地+ 3 2 1 1 7 2 16
料金+ 1 1 1 1 1 5
総計 19 27 18 5 13 6 11 5 104
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表 5-8 否定評価の原因となる評価表現 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
評価表現 頻度
食事 16
品数-少い 5
夕食（類）-食べる+ない 3
味-薄い 2
メニュー（類）-少い 2
バイキング（類）-残念 2
朝食（類）-少い 2
風呂 10
特徴風呂（類）-狭い 5
風呂（類）-狭い 3
風呂（類）-不便 2
清潔度 7
清潔（類）-残念 7
部屋 6
部屋（類）-狭い 6
料金 2
価格（類）-狭い 2
施設 2
建物-旧い 2
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5.5 宿泊利用目的の違いによる特徴分析 
 
本節では，宿泊利用者の利用目的による違いを検討する．宿泊施設をビジネ
スで利用する時と，レジャーで利用する時では，宿泊利用者の目的が異なる．
そのため，宿泊利用者が注目する項目には違いがあると考えられる．そこで，
表 5-5 及び表 5-7 の評価の遷移の結果を参照し，ビジネス利用とレジャー利用
の宿泊施設に分類し，注目される項目の特徴の分析を行う． 
ビジネスエリアにおける否定評価から肯定評価への遷移の集計結果を表 5-9
に示し，レジャーエリアにおける集計結果を表 5-10 に示す． 
 
表 5-9 否定表現から肯定表現への遷移（ビジネスエリア） 
 
表 5-10 否定表現から肯定表現への遷移（レジャーエリア） 
 
 
部屋+ 食事+ 風呂+ サービス+ 清潔度+ 施設+ 立地+ 料金+ 総計
部屋- 12 6 1 14 1 4 6 44
食事- 3 3
風呂- 1 1 2 1 1 6
サービス- 1 1 2
清潔度- 1 1
施設- 2 1 3 2 1 9
立地- 3 1 1 7 1 13
料金- 1 1 1 3
総計 18 5 9 6 19 4 12 8 81
部屋+ 食事+ 風呂+ サービス+ 清潔度+ 施設+ 立地+ 料金+ 計
部屋- 6 2 4 3 2 2 19
食事- 1 15 2 1 1 20
風呂- 14 1 2 2 3 1 23
サービス- 1 2 3 6
清潔度- 1 1
施設- 1 3 1 1 6
立地- 2 1 3 6
料金- 1 1 2 4
総計 10 20 21 9 8 8 8 1 85
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表 5-9 に示すように，ビジネス利用の宿泊施設では，評価表現の遷移が「部
屋」に集中した．部屋の広さに不満があるが，その他の要素への肯定極性を持
つ評価表現により満足に変わっている．ビジネスで宿泊施設を利用する際は，
宿泊利用者は「部屋」に最も関心があることがわかる．そして「部屋」への不
満を部屋自体の評価と，「清潔度」，「料金」とともに評価し，納得していること
がわかる． 
表 5-10 に示すように，レジャー利用の宿泊施設では評価対象となる数値評
価項目は分散し，「風呂」と「料理」および部屋の評価対象において，評価表現
の遷移が多く見られた．その際，同一の数値評価対象内の別な属性が評価され
ており，たとえば食事の場合であれば評価の遷移は食事の品数は少なかったが，
味は美味しいといった評価が示されている．これらの傾向はビジネスエリアと
レジャーエリアにおける宿泊利用者の注目する項目の違いを示している． 
次に，ビジネスエリアにおける肯定評価から否定評価への遷移の集計と，レ
ジャーエリアにおける評価の遷移をそれぞれ表 5-11 および表 5-12 に示す． 
 
表 5-11 肯定表現から否定表現への遷移（ビジネスエリア） 
 
 
 
 
 
 
 
部屋- 食事- 風呂- サービス- 清潔度- 施設- 立地- 料金- 総計
部屋+ 5 3 2 1 11
食事+ 3 1 4
風呂+ 3 1 4
サービス+ 2 1 3
清潔度+ 1 1 1 3
施設+ 3 2 1 6
立地+ 2 1 5 2 10
料金+ 1 1 1 3
総計 12 3 7 1 3 5 8 5 44
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表 5-12 肯定表現から否定表現への遷移（レジャーエリア） 
 
 
否定極性から肯定極性への評価表現の遷移は，その逆と比べて少ない．表
5-11 よりビジネスエリアの宿泊施設の場合，部屋と立地に関する評価の遷移が
多いことが分かる．また，表 5-12 よりレジャー利用の場合には，食事に関す
る評価の遷移が多く，続いて風呂に関する評価の遷移が多い．この結果より，
宿泊施設がサービス改善を実施する場合には，宿泊施設の利用目的に合わせて，
対象とする項目を絞り，実施すべきである事が示される． 
 
ビジネスエリア利用の場合とレジャーエリア利用の場合では，評価の遷移す
る対象として注目される数値評価項目が異なることがわかった．一方で，宿泊
利用目的にかかわらず評価表現の遷移は数値評価項目が同一で，その数値評価
項目の別の属性要素への評価の遷移が多く起こる傾向がみられた．この傾向は，
肯定極性から否定極性への遷移の場合にも，否定極性から肯定極性への遷移の
いずれの場合にもみられた．藤村の「変化の方向性」のサービス分類にはサー
ビスには常態を向上させるものと状態を維持するためのものがあることを示し
ており[Fujimura 2009]，この尺度を用いると，レジャーエリアでは料理，風
呂といった宿泊施設滞在中の「常態を向上」させるサービス内容に対し，より
注目していることが分かる．反面，部屋での滞在といった，普段の「常態を維
持」するための提供内容に対しての評価は低い．また，ビジネスエリアでは，
出張先での普段の生活の「常態を維持」することが目的となるため，普段の生
活を担保する項目である，部屋の快適さや利便性の良さといった項目に注目が
部屋- 食事- 風呂- サービス- 清潔度- 施設- 立地- 料金- 総計
部屋+ 2 3 1 2 1 9
食事+ 1 17 1 1 1 21
風呂+ 1 1 9 4 15
サービス+ 1 1 2 4
清潔度+
施設+ 1 2 3
立地+ 3 1 2 6
料金+ 1 1 2
総計 7 24 11 4 10 1 3 60
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集まることが分かる．宿泊施設が様々な評価対象を多面的に改善するのは困難
を要すると考えられるため，１つの評価対象の改善に注力すべきである．それ
により効率的に宿泊利用者の評価を高められるはずである．そのため，宿泊施
設がサービス改善を実施するにあたっては，後半で肯定評価されている評価対
象である数値評価項目とその属性項目を強みとして生かしつつ，すべての数値
評価項目を対象に実施するのではなく，宿泊利用者が特に強調したかったと思
われる後半に否定評価された数値評価項目と同じ評価対象の属性となる項目の
改善に注力するべきである．  
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5.6 結言 
 
本章では，感想コメントのなかに現れる評価表現の遷移する文に注目し，宿
泊エリアの評価遷移の傾向とサービスを改善するための情報抽出を目的に，感
想コメントの分析を行った．具体的には宿泊利用者が投稿する宿泊レビューの
感想コメントには文中に複数の評価表現が記載されることがあることに着目し，
その評価の遷移傾向の分析を行なった．そして肯定評価と否定評価がそれぞれ
１回ずつ出現し，評価極性が遷移する表現の抽出方法を提示した． 
その結果，評価極性が遷移する表現は，同一の評価対象となる数値評価項目
どうしで遷移する傾向があることがわかった．また，宿泊利用目的の異なるビ
ジネスエリアとレジャーエリアに分類し，評価表現の遷移の分析を行ったとこ
ろ，宿泊施設の利用目的によって評価対象が異なることを示した．後半の評価
が肯定的な場合，それは宿泊施設の強みとなり，後半の評価が否定的な場合は
改善すべき項目となる． 
評価表現の遷移から不満の要因となる否定極性の評価表現とその不満を解消
する満足の要因となる肯定極性の評価表現を抽出することで，宿泊施設の利用
目的に合ったサービスの改善を効率的に実施するための評価対象を抽出できる
ことを示した． 
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第６章  
 
結論 
 
 
本論文では，インターネット宿泊予約サイトの利用者から寄せられる宿泊レ
ビューの感想コメント情報に着目し，テキストマイニングによる宿泊利用者が
注目する評価表現の抽出を行った．そしてその評価表現にみられる宿泊用途の
異なるビジネスエリアとレジャーエリアでの特徴の違い，宿泊施設単位での特
徴の違いを分析し，宿泊レビューの数値評価と感想コメントを結合した情報掲
載方法への提案を行った． 
21 世紀の産業として期待を集める旅行産業は，地域社会への経済的貢献も大
きく，これを拡大するために国内外の利用者の増加が著しいインターネットで
の旅行販売が期待されている．インターネット宿泊予約サイトは，宿泊検討者
の希望条件に従い日本全国各地の宿泊施設を 24 時間いつでも検索し，予約す
ることが可能である．宿泊施設の担当者や旅行会社の社員のアドバイスを受け
ることなく，宿泊検討者自身の判断によって宿泊施設を予約する必要があるが，
その参考情報の１つに宿泊施設を利用した宿泊利用者が書き込む宿泊レビュー
が存在する．宿泊レビューには宿泊利用者の数値評価と感想コメントに書かれ
ており，これらを宿泊検討者は予約時の判断材料に利用することが出来る．宿
泊利用者が投稿する宿泊レビューは利用者目線の生の評価情報であり，この情
報を活用する事はインターネット宿泊予約サイトにおいて必要不可欠な存在で
ある． 
しかし現在のインターネット宿泊予約サイトは，大量に寄せられる宿泊レビ
ューを，宿泊利用者が採点した数値評価を集計した平均点と，個々の宿泊レビ
ューを画面に羅列するだけになっており，宿泊検討者にとって使い勝手が良い
とは言えない．そこで宿泊レビューから宿泊施設選択の参考となる評価情報を
抽出し，提示する方法を改善する必要があった．  
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本論文の第 3 章では，国内宿泊予約サイトの宿泊レビュー情報を用いて，宿
泊利用者の感想コメントからビジネス利用と，レジャー利用の場合でのエリア
による評価の特徴の違いと，宿泊検討者に向けた情報提示方法を提案した．感
想コメントをテキストマイニングにより肯定，否定表現に分類し，数値評価項
目への対応を行う事で，エリアによる特徴語，特徴表現の頻度分布に違いが存
在し，利用者の数値評価項目への関心の強さに強弱が存在することを明らかに
した．宿泊レビューを投稿する際，数値評価はあまり深く吟味することなく同
じ数値で投稿してしまいがちだが，感想コメント情報を用いることで，ビジネ
ス，レジャー各エリアの利用者が注目する数値評価項目の優先順位を明らかに
した．この評価手法を用いて，宿泊検討者に対し，注目すべき数値評価項目を
知らせることで，満足いく判断を行う手助けになると考えている．またビジネ
スエリアでの宿泊においては，立地条件が一番重要な項目であり，また部屋の
評価では，部屋の広さが肯定，否定の評価にかかわる重要な評価属性であった．
また，レジャーエリアの宿泊では料理と風呂と接客・サービスが重要な評価項
目であった．これらの数値評価項目に対して，宿泊サービス提供者側が自ら発
信する情報提供を強化する事で，利用者はさらに満足のいく判断につながるで
あろう．そしてビジネスエリア，レジャーエリアを構成するそれぞれの地区に
分割してさらに検証すると，地区による特徴に違いが存在した．また，これら
の研究成果の活用方法として，数値評価の項目へ評価マークの表示，書き込み
の多い評価項目の追加表示，抽出した特徴表現数の表示，高頻度で出現した特
徴表現 <属性>の表示と，宿泊検討者にとって有益となる情報を宿泊レビューに
掲載する手法を提案した．宿泊検討者にとって，さらに宿泊施設選択を納得し
たもとする支援情報となることを期待している． 
第 4 章では，日本に訪れる旅行者である訪日旅行者によって，英語で書かれ
た宿泊レビューから感想コメントのテキストマイニング分析を行い，注目する
評価項目とその評価表現の抽出を行った．第 3 章で用いた手法と同様に，感想
コメントの評価表現を数値評価項目に対応させることで，どの数値評価項目に
おいて利用者の関心が高いかを検証した．訪日旅行者に人気の京都エリアを対
象とし分析を行い，注目される数値評価項目に優先順位があることと，エリア
内のホテルごとに評価される数値評価項目に，違いがあることを示し，英語で
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書かれた感想コメントにおいても提案手法が適用できることが確認できた．こ
の成果を生かし,訪日旅行客の旅行目的に応じて注目すべき数値評価項目を強
調して表示させる方法や，感想テキストから得た評価表現を注目情報として宿
泊レビューに表示させる方法をするなど訪日旅行者の施設選択時の判断に役立
つ情報提供の実現に向けた対応が可能となる．  
第 5 章では，宿泊利用者が発信する宿泊レビューの感想コメントには，１つ
の文中に複数の評価表現が記載されることに着目し，その評価の傾向の分析を
行なった．感想コメントの中で肯定評価と否定評価の評価極性が途中で反転遷
移する文に着目し，評価極性が遷移する表現の抽出方法を提示した．結果を数
値評価項目に対応させて分析したところ，評価極性が遷移する表現は，同一の
数値評価項目間で遷移する傾向があることがわかった．また，宿泊利用目的の
異なるビジネスエリアとレジャーエリアに分類し，評価表現の遷移の分析を行
ったところ，宿泊施設の利用目的によって評価対象が異なることを示した．後
半の評価が肯定的な場合，それは宿泊施設の強みとなり，後半の評価が否定的
な場合は改善すべき項目となる．これらの評価表現の遷移から不満の要因とな
る評価表現を抽出することで，宿泊施設の利用目的に合わせたサービスを改善
するための評価対象項目を特定し，宿泊施設のサービス改善に貢献するための
情報取得方法を提案した．  
 
以上，本研究で提案する宿泊レビューの感想コメントを利用した特徴となる
評価表現の抽出と，数値評価と対応させた情報提示方法について報告した．今
後は，検討した手法を用いて，実際に宿泊施設を予約しようとする宿泊検討者，
また宿泊者により良いサービスを提供したいと願う宿泊施設サービス提供者に
対し，双方に有益な情報提供ができる宿泊レビュー提示システムの構築を目指
す予定である．  
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